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Gelisen teknoloji ile birlikte isletmeler rekabet avantaji saglamak icin bu teknolojiye
ayak uydurmak zorundadirlar. Bu sebeple elektronik hizmetler yaygin olarak
kullanilmaya baslanilmistir. Yalnizca online olarak hizmet gergeklestirmenin
isletmeler i¢in yeterli yarar saglamayacagi isletmeler tarafindan anlagilmaya
baslanmistir. Gelisen pazarda miisterilerin devamli ve artarak ayni isletmelerden
hizmet almasi i¢in e- hizmet kalitesi onemli bir hale gelmistir. Gegmisten bugiine e-
hizmet her sektdrde yaygimlagsmaya baslamistir. insanlarin temel ihtiyaci ve ¢ok
dikkatli olarak davrandiklart yemek sektorii de e-hizmet alanina katilmistir.
Miisterilerin yerlesmis algilarindan dolay1 en zor kabullenilen yemek sektoriinde e-
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi daha Onemli, miisteri memnuniyeti daha zor

olmaktadir.

Bu baglamda, bu ¢alismada bir yemek siparisi sitesine ya da uygulamasina ait e-hizmet
kalitesi ol¢iilmiistiir. Katilimcilarin yemek siparis sitesi/uygulamasi ile ilgili e- hizmet
kalitesi ve e-telafi hizmet kalitesi hakkindaki diisiinceleri 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. E-
hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi amaciyla E-S-Qual 6lgegi ve e- telafi hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla E-RecS-Qual 6lgegi kullanilmistir. E-hizmet kalitesini ve e-telafi
hizmet kalitesini etkileyen boyutlar olan yedi boyut arastirilmistir. Calisma

kapsaminda iki dlgege ait sorular bulunan anket hazirlanmis ve 171 adet katilimciya



uygulanmistir. Iki 6lgegin giivenilirligi test edilmis ve faktdr analizi uygulanmustir.
Literatiirde yer alan iki 6lgegin gecerliligi test edilmistir. Boyutlarin e- hizmet kalitesi
tizerinde olan etkisi arastirtlmistir. Calisma sonucunda katilimcilarin e-hizmet
kalitesine ait etkinlik boyutundan memnun olduklari, e-telafi hizmet boyutuna ait

heveslilik boyutundan memnun olduklar1 belirlenmistir

Anahtar kelimeler: E-hizmet kalitesi, E-S-Qual , E-RecS-QUAL
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ABSTRACT

MEASUREMENT OF E-SERVICE QUALITY: APPLICATION ON A FOOD
ORDER SITE

TESLIM, Sila
Kirikkale University
Graduate School Of Natural and Applied Sciences
Department of Ind..Eng.,M.Sc.Thesis
Supervisor: Prof. Dr.Siileyman ERSOZ
Aug 2019,79 pages

With the developing technology, businesses have to keep up with this technology in
order to gain competitive advantage. For this reason, electronic services have been
widely used. It is now understood by companies that performing online services will
not be sufficient for businesses. In the developing market, the quality of e-service has
become important for customers to receive service from the same enterprises
continuously and gradually. From the past to the present, e-service has become
widespread in every sector. The basic needs of the people and the food sector, where
they behave very carefully, are also included in the e-service field. In the food sector,
which is considered the most difficult due to the established perceptions of the
customers, high e-service quality is more important and customer satisfaction is more

difficult.

In this context, the quality of e-service of a food ordering site or application was
measured in this study. Participants' opinions about the quality of e-service and e-
recovery service quality related to the food ordering site / application were tried to be
measured. E-S-Qual scale was used to measure e-service quality and E-RecS-Qual
scale was used to measure e-recovery service quality. Seven dimensions, which affect
the quality of e-service and the quality of e-recovery service, were investigated. In the
scope of the study, a questionnaire with two scales was prepared and applied to 171

participants. The reliability of the two scales was tested and factor analysis was

il



performed. The validity of the two scales in the literature was tested. The effect of
dimensions on e-service quality was investigated. As a result of the study, it was
determined that the participants were satisfied with the effectiveness dimension of the

e-service quality and the enthusiasm dimension of the e-recovery service dimension.

Keywords: E-service quality, E-S-Qual, E-RecS-Qual.

v



TESEKKUR

Lisans ve lisansiistii egitimim boyunca desteklerini esirgemeyen, tez hazirlama
siiresince yol gosterici olan tez danismanim Prof. Dr. Siileyman ERSOZ’ e, tez
asamasinda bilgi ve birikimlerini eksik etmeyen Dr. Adnan AKTEPE’ ye, beni
bugiinlere kadar getiren, desteklerini higbir zaman eksik etmeyen basta babam Ali
TESLIM ve annem Giil TESLIM olmak iizere biitiin aileme, bu siirecte yanimda
bulunan biitiin arkadaslarima ve en tath destegim yegenim Asaf Tuna TESLIM’e

tesekkiirlerimi sunarim.



ICINDEKILER DiZiNi

Sayfa

07/ 8 P PPPPPPPPOTN i
ABSTRACT ..cuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiittietitietitiettsecatseceseasscnssscasssons iii
TESEKKUR...uoeunittitnernieteetererneereerereersersssncmmsesseesesssesssesssnssnnsssmne v
ICINDEKILERL.......ucuuiieetnirteetetererneenmieernersnesncmmsessessncmsessessnssssosns vi
CIZELGELER DIZINI.....ccccoiiiiiimnniiiiiiiiiiiininniiecccceeee e inns viii
SEKILLER DIZINI...cooveveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciiiiininnniecccecccceccc e X
KISALTMALAR DIZINI....cccvvtiuiimmimiiniiiiiiiiiiii e inanes xi
| I 1 21 T 1
2. HIZMET KAVRAMI VE HIZMET KALITESI.......ccooiiiiiiiiiccinne. 3
2.1 Hizmetin TanImi. ... ....oouiiniiiii ittt e eeeaes 3
2.2. Hizmetin OzellKIETi. ... ... ...ueieeeee e 4
2.2.1. SOYUL OIMA......iceiiiieiiciieieeeeie ettt ae s ste e e esaeesaeseesaenseennens 4

2.2.2. Miilkiyetsiz Kullanim ............ccccoeieirieinininieieeeeeeeeeeeeee e 5

2.2.3. AYTIMAZIIK ..ot 5

2.2.4. Zaman Bakimindan Cabuk Bozulma...............ccccccooeoiiiiiiiicicccee 5

2.2.5. DegiSken OIMa.........cccveviirieiiieieieeiesieetese ettt sae e s enae 6

2.2.6. Madde Hizmeti ya da Kisi Hizmeti Olma.........cccccevevieinenineneneieene, 6

2.3. Hizmet Kalitesi Tanimi............oouiiuiiiiiiiiii e e 7
2.4. Hizmet Kalitesi Olgiilebilirligi ve Modelleri...............cccooeviiiiiiiiiinian, 8
2.4.1. Gronro0Ss MOdeli .........coiiuiriiiiiiiiiiie e 8

2.4.2. ServQual Modeli.......c.oooviiiiiiieieceeeee e 9

2.4.3. ServPerf MOdeli .....c.coveuirieiiiiieirieeee e 11

3. E-HIZMET KAVRAMI VE KALITESI....cccccovvniiinnniiiiiiiiiiininin 12
3.1 E-Hizmet Tanimi. ..o 12
3.2. E-Hizmet Kalitesi Tanimi.............cooiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
3.3. E-Hizmet Kalitesi Boyutlari.................oooiiiiiiiii e, 13

3.4. E-Hizmet Kalitesi Olcim Modelleri. . ..........c.oeuneiuiieieiiiiiieiee, 14
T B 1150 - TSRS 14

342 ETaIlQ oottt 15

vi



343, WEDQUAL.eeeoeooeee e eeeeeeeeeeeee e e e seessseseeeee e 16

3.4.4. E-S-Qual ve E-RecS-Qual ..........ccooeiiiieiiiieieeceeeeeee e 16

4. LITERATURDE YER ALAN CALISMALAR......c.ccevvutittieernnerneeernennnns 20
5. BIR YEMEK SIPARISI SITESINDE UYGULAMA......ccoevuveuennernrennnenne 26
5.1. Arastirmanin Konusu, Amact ve Onemi.................cooeeeeiiieiieiieiinin 26
5.2, Aragtirma Y ONteM. .. o.v ettt ettt et et et e et e e e et e e e 27
5.2.1. Evren ve OmMeKIEm ..........o.ooomuieieeeeeeeeee e 27

5.2.2. Veri ToPlama ATACI......ccuevveriieierieeiesieeieseeee et ae e sre e saeeaesaeeneas 28

5.3. Arastirma Hipotezleri ve Tasarimi.............coooiiiiiiiiiiiiiii e, 29
5.4. Arastirmanin Analizve Bulgulari...................oiii 32
5.4.1. Katilimeilart Tanimlayict IstatistiKIer............oooveveeeeeveeveneeeeeeeeeeeeeans 32

5.4.2. GUvenilirlik ANAIZI ....oeoviiiiiiiiie e 35

5.4.3. E-S-Qual Olceginin FaktSr ANAliZi ............oovveveeveereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenes 37

5.4.4. E-RecS-Qual Olceginin Faktdr ANAliZi..........c.o.ovevveveeeeeveeieeeeeeeeeeeesnenns 39

5.4.5. Yenilenen Giivenilirlik Analizi.........cccocooiiinininininiinceeeeee 41

5.4.6. Katilimcilarm E-S-Qual Olgegiyle Ilgili Ifadelere Katilma Durumlari...42
5.4.7. Katilimeilarm E-RecS-Qual Olgegiyle lgili ifadelere Katilma Durumlar

5.4.8. NOTMAIIK TS ...ttt 47
5.4.9. Katilimcilarmn Yemek Siparisi Sitesi/Uygulamasi ilgisi Sorun Yasama

DIUTUINIATT ..t e e e e e e eeeeteeeeereeeeseesaeeesaeeeeeeas 55

.............................................................................................................................. 56

5.4.11. Katilimcilarin Sorun Yagamasi ve E-RecS-Qual Boyutlarinin Arasindaki

TTESKT 1ttt ettt b et ne st eneas 58

6. SONUC VE ONERILER.......ccccooiiiimmmmmmnnniiiieiteinninninineneeeeeceeeenns 61
KAYNAKLAR. . c.tiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiietitietitietettecateecetsscescnsssnsaces 65
EKLER.....cutiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiettitetietitesatsesatsesasssssssssessnssasesssses 74
EK 1. E-HIZMET KALITESINI OLCMEK ICIN HAZIRLANAN ANKET....... 74

vii



CIZELGELER DiZIiNi

CIZELGE Sayfa
2.1. Hizmet ve mal arasindaki farkliliklar..........c.ccocooiiiiinnin 7
3.1. E-S-QUAL olgeginde bulunan ifadeler ...........cccocoeieieininininiiinieeeeeeeee 17
3.2. E-RecS-Qual dlgeginde bulunan ifadeler ...........cccooceeeeininininininiiiceeeeee 18
4.1. E-hizmet kalitesi boyutlarina iligkin literatiirde bulunan ¢alismalar.................. 23
5.1. Ankette bulunan boyutlara ait ifadeler............cccoovevierieiiniiiiieeeeee 29
5.2. Toplam katilimcilara ait demografik 6zellikIer ............cccvevireneininiincineee. 33
5.3. E-RecS-Qual 6l¢egine katilan katilimcilara ait demografik 6zellikler .............. 34
5.4. E-S-Qual 6l¢egi boyutlari glivenilirlik analizi...........cccccoevvveeieeienincieniecieeeeene 36
5.5. E-RecS-Qual 6lgegi boyutlart giivenilirlik analizi.........c..cccecvevvevieeienienienieennns 36
5.6. E-S-Qual ve E-RecS-Qual dlcegi giivenilirlik analizi............ccoceeveeieieinennnnnen. 37
5.7. E-S-Qual dlgegine ait ifadelerin faktor analizi bulgulari............ccccoceeeeinennnnen. 37
5.8. E-S-Qual 6l¢eginin ifadelerine ait 6zdegerler ve aciklama oranlari .................. 39
5.9. E-RecS-Qual 6lgegine ait ifadelerin faktor analizi bulgulart .............ccceveneeee. 39
5.10. E-RecS-Qual 6lceginin ifadelerine ait 6zdegerler ve agiklama oranlari.......... 40
5.11. Yenilenen E-S-Qual dl¢egi boyutlar giivenilirlik analizi ...........ccccceeveeuennne. 41
5.12. Yenilenen E-RecS-Qual 6l¢egi boyutlan giivenilirlik analizi.......................... 41
5.13. Yenilenen E-S-Qual ve E-RecS-Qual 6lcegi giivenilirlik analizi .................... 42
5.14. Katilimcilarin E-S-Qual 6lgeginin boyutlara ait ifadelerle ilgili cevaplari......43
5.15. Katilimeilarin E-RecS-Qual 6l¢eginin boyutlarma ait ifadelerle ilgili

COVAPIATT ..ttt ettt ettt et ebenas 46
5.16. Etkinlik boyutunun normallik teSti..........cceeuervierieiienieiieseeieceee e 48
5.17. Sistem uygunlugu boyutunun normallik testi..........cceeeveveecierieecierieriesieieeeens 48
5.18. Islem gerceklestirme boyutunun normallik testi..............oovevvvrvreervererrrenennnns 49
5.19. Gizlilik boyutunun normallik teSt ........ccceevieiririririeieeeeeeeeeeeeeeee e 50
5.20. Katilimcilarin sorun yasamalarina ait soru normallik testi............cccevvenenens 50
5.21. Yeniden diizenlenmis etkinlik boyutunun normallik testi............cccocveevernrnnnne 51
5.22. Yeniden diizenlenmis sistem uygunlugu boyutunun normallik testi ............... 52
5.23. Heveslilik boyutunun normallik testi...........ccceveeiriririnininineceeeeeeeeieeeene 53
5.24. Telafi boyutunun normallik teSti .........cceecveriiecierieiiirieieieeeeeeeese e 54



5.25. Tletisim boyutunun normallik teSti ..............ovevevrereereeeeeeeeeeeseeeeeeeesseeseeeenens 54

5.26. Katilimcilarin yemek siparisi sitesiyle sorun yagamalarina iligkin

COVAPIATT 1.ttt ettt s e et e s te et este e b e esa e beeseebeeseessaeseesseensenseenes 56
5.27. Hip hipotezine ait regreSyon analizi ...........c.eevevueevenieeieeneeieneeseeseeseessesaeenens 58
5.28. Korelasyon analizi SONUGLATT ...........cceeuiriieiiriinieiieiieieeceieeeeeeeee e 59

X



SEKILLER DiZINi

EKIL Sayfa
2.1. Gronroos Kalite Modeli........ccooveiirieriieieiieieseeieeees e 9
2.2. Hizmet Kalitesi BosIuk Modeli..........ccocveviiiiieiiiiieiicieiecece e 10
5.1. Orneklem Say1s1 HeSAPama.............o..oveueeeeeveuieeeeeseseeseesessessssesessessssessesesnees 28



KISALTMALAR DIiZiNi

E-S-QUAL Elektronik Hizmet Kalitesi (Electronic Service Quality)
E-RECS-QUAL Elektronik Telafi Kalite Hizmeti (Electronic Recovery Service
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E-HIZMET Elektronik Hizmet
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1. GIRIS

Hizmetler hayatimizda uzun siiredir var olmasina ragmen, giiniimiizde internet
kullaniminin yayginlasmasiyla bir¢ok hizmetten faydalanma artik internet iizerinden
olmaya baslamistir. Firmalar rekabet ortamini fiyatlar iizerinden saglarken, giin
gectikce pazarda yerlerini koruyabilmek i¢in internet ortamina girmek zorunda
kalmislardir. Bu nedenle e- hizmet kavrami yayginlasmaya baslayip, miisteriler ve

firmalar i¢in 6nemli bir yer elde etmistir.

Insanlar icin online gerceklestirdikleri islemler biiyiik kolaylik saglarken, firmalar igin
basar1 yakalamak bu kadar kolay olmamaktadir. Tercih edilebilir olmasi i¢in, fark
yaratan yenilikler yapmak zorunda ve kalitesinin insanlar i¢in dikkat c¢ekici olmasi
gerekmektedir. Bu baglamda e- hizmet kalitesi kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Yeni
miisteriler elde etmek ve miisteriyi firmaya sadik tutabilmek i¢in miisteriyi iist diizeyde
memnun etmek zorundadir. Bu nedenle firmalarin e- hizmet kalitesini ve beklenmedik
sekilde ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetsizlikleri var ise telafi kalitesini arttirmasi
beklenmektedir. E-hizmetin firmalar i¢in pazarda tutunmasi ve rekabet ortaminda
avantaj saglamasi i¢in onemli bir yer sagladigi goz Oniinde bulunduruldugunda,
miisterilerin memnuniyeti hem kar oranini arttiracak hem de miisterilerin isletmeye
kars1 bakis agisini iyi yonde etkileyecektir. Dolayisiyla isletmeler e- hizmet kalitesini

arttirmaya caligacaktir.

Bu calismada e- hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi anlatilacak olup sektorde ¢ok fazla
yaygin olmayan yemek siparisi firmasinda ornek bir uygulamasi yapilmasi
amaclanmistir. Degisik sektorlerde ¢esitli hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesi ¢aligsmasi
bulunmaktadir. Fakat literatiirde yemek siparisi sitesinde e- hizmet kalitesi dl¢iilmesi
yapilmamistir. Yemek siparisi sitesinin uygulanmaya baglanmasi diger e-hizmet
sektorlerine gore daha ge¢ olmaktadir. Bu nedenle pazarda ¢ok fazla rekabet ortami
olmayip, giiniimilizde yeni yayginlasmaya baglamistir. Hizli bir sekilde yayginlagsmaya
baslayan bu sektorde igletmelerin e-hizmet kalitesinin yiikseltilmesi pazarda daha hizl

ve daha giivenilir yer almasini saglayacaktir.



Calisma kapsaminda, yemek siparisi sitesinden veya uygulamasindan yemek siparis
eden kullanicilara anket uygulanmis ve veriler toplanmigtir. Literatiirde bulunan e-
hizmet kalitesi Olgeklerinden yararlanilarak anket sorular1 hazirlanmistir. E-hizmet
kalitesine etki eden boyutlar belirlenerek uygulama yapilacak olan yemek siparisi
sitesinin e- hizmet kalitesinin oOl¢iilmesi hedeflenmektedir. Kullanilan e-hizmet

kalitesini 6l¢meye yonelik 6l¢eklerin boyutlar test edilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet kavrami ve hizmetin oOzelliklerinden
bahsedilmis, daha sonra hizmet kalitesinden bahsedilerek hizmet kalitesini

Olciilebilirligi ve modelleri lizerinde durulmustur.

Calismanin iiglincli boliimiinde, e-hizmet kavrami ve e- hizmet Kkalitesinden

bahsedilmistir. E-hizmet kalitesinin boyutlar1 ve 6l¢lim modelleri anlatilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde, e-hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik literatiirde

bulunan ¢alismalardan bahsedilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde, uygulamanin yapildigi yemek siparisi sitesi
kullanicilarina yapilan anket verilerinin toplanmasi, yapilan analizin amaci, verilerin

analizi ve uygulamanin sonuclarindan bahsedilmistir.

Calismanin altinci boliimiinde, ¢aligma genel olarak incelenmistir. Caligsma sonucunda

elde edilen bulgular degerlendirilmistir.



2. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET KALITESI

2.1. Hizmetin Tanimi

Literatiirde hizmet ile ilgili ¢ok fazla tanim bulunmaktadir. Insanlarin birbiri ile olan
iletisimleri, insanlarin isteklerinin zamanla degismesi, meydana gelen bir¢ok gelisme
hizmet kavramini etkilenmekte oldugundan tanim olarak ¢esitlilik gostermektedir.

Hizmet kavraminin bazi tanimlar1 agagida verilmistir:

Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla,
satisinin belirli bir fiyat {izerinden yapildigi ve herhangi bir mal {izerinde sahiplik
gerektirmeyen, fayda ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinline denmektedir.

(Gokgen, 2004).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) 1960 yilinda yaptig1 hizmet tanimi; satisa sunulan
ya da mallarin satistyla baglantili olan faaliyetler, yararlar ya da doyumlar olarak

tanimlamistir (Erkut, 1995).

Christian Gronses’e gore hizmet tanimi; degerli fayda ve tatmin saglayan, tiikketicinin
yapmay1 tercih etmedigi ya da yapamayacagi faaliyetler olarak tanimlanmistir

(Gronses, 1984).

Hizmet kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini karsilamak i¢in belli bir fiyattan
satisa sunulan ve bir malin sahipligini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan, soyut

faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan fiziksel olmayan sorunlarini ¢6zen
ya da ¢Ozlimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalarin toplami olarak

tanimlanabilmektedir. (Islamoglu vd., 2006).



Hizmet, somut yapida olmayan cogunlukla iiretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine
konfor, eglence, kullamighlik gibi faydalar saglayan ekonomik bir eylem olarak

tanimlanmaktadir ( Zeithaml, vd. 2013).

Literatiirde olan hizmet tanimlar1 da incelendiginde, genel olarak hizmet kavramini,
miisterilere fayda saglayan, miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in sunulan,

standartlastirilamayan, soyut faaliyetler olarak tanimlamak miimkiin olmaktadir.

2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet ve somut mallar arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar
hizmet sisteminin karakteristiklerini olusturmaktadir. Hizmet sisteminde ortak olan ve
mal iireten sistemlerden ayiran 6 temel 6zellik tanimlamislardir (Gokgen,2004).

Hizmetleri mallardan ayiran 6zelliklere bakildiginda,

1. Soyut olma,

2. Miilkiyetsiz kullanim,

3. Ayrimazlik,

4. Zaman bakimindan ¢abuk bozulma,

5. Degisken olma,

6. Madde hizmeti ya da kisi hizmeti olma olarak tanimlanabilmektedir.

2.2.1. Soyut Olma

Hizmetler ve mallar arasinda bulunan farkliliklardan birisidir. Hizmetin soyut olma
0zelligi, hizmetin dokunulamaz, gozle goriilemez ve sadece tecriibe edilebilir olusunu

belirten en dnemli karakteristiktir.

Soyutluk; hizmetler, performans sinifina girdiklerinden dolayi, malda oldugu gibi,
goriilme, hissedilme, dokunulma gibi sekillerde degerlendirilemezler. Bu nedenle
hizmetler herhangi bir yolla korunamaz, raflarda ve vitrinlerde sunulamaz, depolanip

stoklanamaz (Perili, 2004).



2.2.2. Miilkiyetsiz Kullanim

Hizmetler mallardan miilkiyetsiz kullanim yoniiyle de ayrilmaktadir. Miisteriler
tarafindan alinan mallarda miilkiyet transferi var iken ayn1 durum hizmet i¢in gegerli
degildir. Bir hizmet satis isleminde satisin bittigi an, genellikle tiiketimin bittigi andir

(Altan, 2012).

Bir mal satin alindiginda genellikle o mali alan kisi malin sahibi olur; fakat bir hizmet
sunuldugunda saticidan aliciya higbir sekilde sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan
miisteri yalnizca hizmet siirecinden faydalanma hakkina sahip olur (Eser, 2007).

Miisteri bir mal1 satin aldig1 zaman sahiplik hakki elde eder, hizmet satin aldig1 zaman

somut bir seye sahip olamaz ve miilkiyet elde edemez.

2.2.3. Ayrilmazhk

Hizmette iiretim ile tiiketim es zamanl olup kendisini {iretenden ayri diisliniilemez.
Hizmeti iireten siirecin mutlak bir parcasidir. Hizmetin aksine mal once iiretilip daha
sonra satis1 gerceklestirilir. Ayrilmazlik 6zelligi, miisterinin hizmet siirecine
katilmasinm1 saglar. Bu nedenle hizmet ayni anda birden fazla miisteriye satilamaz.
Hizmeti sunan kisi ¢esitli hizmetleri ayn1 anda ve bir arada pazarlayamaz (Altan,
2012). Miisterinin hizmet siireci icerisinde olmasi hizmet performansini etkileyerek,

hizmet kalitesinde de aktif rol oynar.

2.2.4. Zaman Bakimindan Cabuk Bozulma

Hizmette iiretim ile tiiketimin es zamanli olmasi sebebiyle hizmet, mallarin aksine
stoklanamaz. Mal iireten isletmelerde stoklanma ile arz- talep dengesi saglanabilirken,
hizmet tiretiminde bu miimkiin degildir. Hizmet {ireten firmalar i¢in bakildiginda bu
durum hizmetin ancak iiretildigi zamanda degerli oldugunu bunun diginda degerini
kaybettigini gostermektedir. Bu nedenle hizmet {liretiminde, {ireticilerin miisterilerin

isteklerine hizli yanit vermesi gerekir.



2.2.5. Degisken Olma

Hizmet iiretiminde talepler goreceli ve standartlastirmasi zordur. Hizmet miisteriye,
zamana, hizmet sunucusuna gore farklilagsmaktadir. Hizmetin ayn1 miisteriye ikinci
defa sunulmasi da miisteri tecriibelerinden dolayr hizmetin algilanmasini
degistirecektir. Bu nedenlerle hizmet ile talep edilen arasinda denge kurmak giictiir.
Taleplerin siirekli degismesi sebebiyle hizmet iiretim kapasitesinin belirlenmesi zor,
ayrica verimlilik ve performansin dl¢iilmesinde giicliiklerle karsilagilmaktadir (Sayim

ve Aydin, 2011).

Hizmet iiretiminde, mal liretiminde oldugu gibi standartlastirmanin kolay olmamasi
nedeniyle hizmetin niteligi iireten ve sunan kisiye bagli olacaktir. Insan faktorii
dolayiyla da iiretilen hizmetler birbirinden farkli olup, aliciya, {ireticiye, sartlara gore
farklilik gosterecektir. Haksever vd., 2000 yilinda yazdiklar eserlerinde hizmetlerin
genellikle benzersiz oldugunu ifade etmislerdir. Olusan bu farklilik kalite ve

verimliligin 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir.

2.2.6. Madde Hizmeti ya da Kisi Hizmeti Olma

Kisi hizmeti, hizmetin miisteriye ulastirilmasinin ve miisteriyi tatmin edecek ya da
memnuniyetsizligini etkileyecek parametrenin bir insan faktdriine bagli olmasidir.
Madde hizmeti, ortaya ¢ikan hizmetin miisterideki algisini olusturacak parametrenin
bir madde faktoriine bagli olmasidir. Kisi hizmetinin sunulmasi ve 6l¢iilmesi daha zor
iken madde hizmetinin daha kolaydir. Kisi ve madde hizmeti birbirini tamamlayan
pargalar olup, ikisinin saglanmasi ile hizmet kalitesi daha ¢ok artacaktir.

Madde hizmetinin miisteride olusturdugu memnuniyetsizligi ortadan kaldirilmas: daha

kolay iken kisi hizmetinde kolay olmamaktadir.

Bahsedilen hizmet 6zellikleri hizmet ile mallar arasindaki farkliliklari olusturmaktadir.

Hizmet ile mal arasindaki genel farkliliklar Cizelge 2.1’ de gosterilmistir.



Cizelge 2.1. Hizmet ve mal arasindaki farkliliklar

Hizmet Mal
Stoklanamaz Stoklanabilir
Uretim tiiketim es zamanl Once iiretim sonra tiikketim
Ciktis1 soyut Ciktis1 somut
Kalitesinin 6l¢limii zor Kalite 6l¢iimii kolay

Miisteri siirece dahil Miisteri siirecten ayri
Yeniden satilamaz Yeniden satilabilir
Patentle korunmasi zor Patentle korunabilir
Islemler insan odakli Teknik
Emek yogun Sermaye yogun

2.3. Hizmet Kalitesi Tanimi

Literatiirde bulunan arastirmalara gore hizmet kalitesinin tanimlanmasi zordur. Hizmet
kalitesiyle ilgili baz1 tanimlar su sekildedir;

Kotler; “Bir iiriin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali 6zellikleri
veya karakteristiklerin toplami” olarak tanimlamistir (Kotler, 1997). Baska bir
tanimda ise; kalite, misterinin beklentisi ile sunulan hizmet arasindaki

karsilagtirmadan ibarettir (Parasuraman vd., 1985).

Lewis ise, hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne
kadar iyi bir sekilde gerceklestiginin bir Ol¢limiidiir diyerek kaliteyi tanimlamistir

(Lewis vd., 1983).

Hizmet kalitesinin miisterilerin beklentilerine baglanmasi ve beklenti kavraminin
miisteriden miisteriye degismesi, hizmet kalitesinin genel olarak, miisteri
beklentilerinin karsilanma diizeyi ile tanimlanmasina neden olmustur (Erséz vd.

2009).



Hizmet kalitesinin gelisiminin saglanmasi igletmenin stratejileri agisindan 6nem tegkil
etmektedir. Miisterilerin hizmet iiretiminde siirecin i¢inde olmasi, igletmeye geri

bildirimde bulunmasi hizmetin iyilestirilmesi i¢in etkili bir yontemdir.

2.4. Hizmet Kalitesi Olgiilebilirligi ve Modelleri

Hizmet kalitesinin yiikselmesinin isletmeye saglayacagi yararlarin anlasilmasiyla
hizmet kalitesinin dl¢lilmesi 6nemli bir hale gelmistir. Hizmetlerin soyut bir yapida
olup fiziksel bir varligin olmamasi nedeniyle hizmet kalitesi standartlagtirilmas: zor
olan bir konudur. Geg¢misten giiniimiize kadar yapilan literatiir ¢alismalara
bakildiginda hizmet kalitesinin dl¢glimiiniin standartlastirilmasi i¢in bir ¢ok ¢alisma

yapildig1 goriilmiistiir.

Gegmis yillarda literatiirde bulunan ¢alismalarda bir¢ok kalite modeli olusturulmus ve
bunlardan bazilar1 yaygin olarak kullanilirken, bazilar1 sektorel kalmistir (Ers6z vd,

2009). Gelistirilen modeller asagida yer almaktadir.

2.4.1. Gronroos Modeli

Gronroos (1982) hizmet kalite modellerini ilk defa ¢alisan aragtirmacilardan birisidir.
Gronroos gelistirmeye basladigi hizmet modelini 1984 yilinda tamamlayarak ¢alisma

adinm1 ‘Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi’ olarak belirlemistir.

Gronroos tarafindan olusturulan bu modelde miisterinin algiladig1 hizmet, teknik kalite
ve fonksiyonel kalite boyutlarindan olugmaktadir. Teknik kalite miisterinin hizmetten
aldiklari, fonksiyonel kalite ise miisterinin hizmeti hangi sekilde aldiginmi igerir

(Gronroos, 1984). Gronroos’un kalite modeli su sekildedir:



Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet

Kalitest

-
Imaj

Fonksiyonel Kalite

Teknik Kalite

Sekil 2.1. Gronroos Kalite Modeli (Seth, 2005)

2.4.2. ServQual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesini genis c¢apta inceleyerek
hizmet kalitesinin dl¢lilmesi adina en etkili ve en ¢ok kullanilan yontemlerden olan
ServQual modelini gelistirmislerdir. ServQual modeli miisteri beklentilerinin ve
miisteri tatmin durumunun olumlu yonde ilerlemesinin hizmet kalitesi lizerinde etkili

oldugunu savunan bir yaklasima sahiptir.

ServQual, sunulan hizmetten faydalananlarin hizmet beklentilerini ve algilamalarini
anlamada, hizmet saglayicilarin hizmetlerini gelistirmede giivenilir ve gecerli bir yol
sunan ¢oklu birim 6l¢egi ve genis hizmet alanlarinda kullanilabilen bir model olarak

olusturulmustur (Kekeg, 2008).

Bu modelde 22 maddelik 2 béliimden olusmaktadir. Ilk béliimde miisterilerin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise isletmeden aldiklar1 hizmet
performansin1 6lgmektedir. Bu 6lgekte 5 boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar fiziksel
ozellik, glivenilirlik, isteklilik, giivence ve empatidir. Parasuraman ve digerleri (1988)

bankacilik, kredi karti, tamir bakim ve telefon gibi dort degisik hizmet sektoriinde



yaptiklar1 ¢aligmalar sonucunda giivenilirligin en 6nemli boyut oldugu sonucunu
¢ikarmiglardir. Bu hizmet isletmelerinde giivence ikinci 6nemli boyut, empati ise en

Onemsiz boyut olarak ortaya ¢ikmistir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Parasuraman vd. (1988) yaptiklar1 ¢alismada bosluk modeli adinda bir model
gelistirmislerdir. Bu modelde, hizmeti alan ve hizmet saglayanlar arasinda olugan
farklar iizerinde calismiglardir. Yapilan calismalarda hizmet kalitesine iliskin
problemler 5 bosluk/fark tizerinde sekillenmektedir (Eleren, Bektas, & Gormiis, 2007).
Parasuraman ve digerleri tarafindan agiklanan bu bosluklar Sekil 2.2.°de

gosterilmektedir.

Kulaktan Tetisim Kisisel Intiyaclar Geems Denesyam

:

- Beklenen Hizmet .

g

Hizmetn | *777"¥ % | Misteriyle
Sumulmas: 4 Boshk Dhs Hletisim
ISLETME —% :

FEESFSESE S

3 Bogllk ———

Hizmet Kalitest

: Spesifikasyonlan
4——— | Bogluk T

Y

' Yanetirin Miisteri Beklentilerine Kara
krRRTIEaT ¥ Algilamalan

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli (Parasuraman vd. 1990)
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Sekil 2.2°de goriildiigli gibi bosluk modelinde 5 bosluk yer almaktadir. Yer alan

hizmet bosluklar1 su sekildedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985):

Bosluk 1: Miisterilerin hizmet isletmelerinden ne bekledikleri ve isletme
yoneticilerinin bu beklentileri nasil algiladiklar1 arasinda olusan fark nedeniyle
ortaya ¢ikmis bosluktur. Bu bosluk isletmenin, miisterilerinin ne istedigini
bilmemesinden kaynaklanmaktadir.

Bosluk 2: Hizmet isletmelerinin miisterilerinin beklentilerini  dogru
algilamalarina ragmen, bunlar1 dogru yansitacak uygun hizmet kalite
standartini olusturamamasindan kaynakli bosluktur.

Bosluk 3: Hizmet kalitesinin standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki
farklardan olusan bosluktur. Miisterilere sunulmasi planlanan hizmetin kalite
standartlar1 ile miisterilere sunulan hizmet arasindaki farkliliktan kaynaklanir.
Bosluk 4: Isletmenin sundugu hizmet ile verdikleri vaatler arasindaki farktan
kaynaklanir. Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile yiiriitiilen iletisim farkidir.
Bosluk 5: Miisterinin bekledigi hizmet ile isletmeden algiladigi hizmet
arasindaki farktan olusur. Bosluk 5 diger dort boslugun bir fonksiyonudur
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985a). Bu nedenle ilk dort boslukta

meydana gelen degisim bu boslugu etkilemektedir.

2.4.3. ServPerf Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmis 6nemli bir modeldir. Cronin ve Taylor (1992)

ServQual modelini yeterli bulmayip, hizmet kalitesinin sadece performansin bir

fonksiyonu oldugunu savunmuslardir. Bu arastirmacilar yaptiklar1 calismada hizmet

kalitesinin miisteri tatmininde ve tatminin miisterinin satin alma davranigi iizerinde

etkisi oldugunu savunmuslardir.

Cronin ve Taylor tarafindan ortaya ¢ikarilan ServPerf modelinde, ServQual boyutlari

ve ifadeleri kullanilmis olmasina ragmen yalnizca miisteri algilamalarini kullanmstir.

Cronin ve Taylor’a gore hizmet kalitesi, hizmetin sunumu sirasinda miisterinin

degerlendirmesi sonucunda olusan bir algidir.

11



3. E-HIiZMET KAVRAMI VE KALITESI

3.1. E-Hizmet Tanimi

Gliniimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte, elektronik ortamin kullanimi giderek
yayginlagmaya baglamistir. Elektronik ortam sayesinde online aligveris kullanilmaya
baslanmis ve ilgide giderek artmistir. Hoffman ve Bateson (2008)’1n hizmetler igin
"isler, eylemler ve performanslar" olarak tanimlamasindan hareketle e-hizmetler de
"bilgi teknolojileri (web, kiosklar ve mobil cihazlar dahil olmak iizere) vasitasiyla
ylriitiilen isler, eylemler ve performanslar" olarak tanimlanmaktadir (Rowley, 2006;
Hoffman & Bateson , 2008). Diger yandan, e-imalattan e-hizmete biitlin elektronik
isletmelerin faaliyetlerini yerine getirdigi pazarlarda, hizmet sunan ve hizmeti alan
arasindaki etkilesimin gergeklestigi self-servis hizmet siireci, e-hizmet olarak

tanimlanmaktadir (Basaran ve Celik, 2008).

E-hizmetin kapsami, sanal pazar ortaminda yapilan iiriin satislar1 ve satis sonrasi
hizmet anlagmalarinin iicretsiz internet iizerinden saglandig: saf hizmetler arasindaki
hizmet tlirlerinin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Voss, 2003). E-hizmeti, hizmet
elemanlarinin dogrudan etkisi olmadan, isletmenin sahip oldugu teknolojik alt yapinin
destekledigi Web sitesi ve miisteri arasindaki etkilesim sonucu gergeklestirilen bir

siirec olarak tanimlamak miimkiindiir (Ozer, 2011).

3.2. E-Hizmet Kalitesi Tanimi

Gelisen teknoloji ile kullanilmaya baglanan e-hizmet kadar e-hizmetin kalitesi de
onemli bir Ol¢ilit olmaya bagladi. E-hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan sunulan e-
hizmetin kalitesinin ve miikemmelliginin miisteriler tarafindan degerlendirmeleri veya

yargilari olarak tanimlanmaktadir (Santos, 2003).

E- hizmet kalitesi, web sitesi lizerinden hizmetlerin satig1 ve dagitiminin ne kadar etkin

bir sekilde yerine getirildigi ve ortaya ¢ikan hizmet ¢iktisinin istek ve ihtiyaglari
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karsilamada ne kadar basarili oldugunun degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir

(Celik & Basaran, 2008).

Zeithaml ve digerleri (2002) e-hizmet kalitesini internet sitesi ile mal ve hizmetlerin
teslimatinin, satin aliminin, aligverisin  kolaylastirildigr  bir kapsam olarak
tanimlamaktadir. Santos (2003) yaptig1 tanimda satin alma siirecinde bulunan biitiin
asamalar1 dahil etmemistir. Zeithaml’in yaptig1 tanimda ise, Zeithaml islem Oncesinde,
islemin sonrasinda ve esnasinda gergeklesen e-hizmet kalitesine odaklanilmasi

gerektigini vurgulamistir (Zhang ve Tang, 2006).

E-ticaret kullaniminda en basarili firmalar, basarilarini ya da basarisizliklar1 sadece
diisiik fiyat ve web sitesinin varliginin yeterli oldugunu diisiinmeyip, e-hizmet
kalitesinin de 6nemli oldugunun farkina varmaya baslamislardir (Lee ve Lin, 2005).
E-hizmet kalitesine verilen Onemin artmasiyla miisterilerin beklentilerine cevap

vermenin de devamlilig1 saglanmalidir.

3.3. E-Hizmet Kalitesi Boyutlar

Gegmisten giiniimiize kadar e- hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in olusturulmus bircok
model ve 6lgek vardir. Bu nedenle ortaya konulan 6l¢gek ve modellerden bir¢ok sayida
da e-hizmet kalitesini etkileyen boyutlar ortaya ¢ikmustir.

Bu calisma kapsaminda E-S-Qual 6lgeginin 4 boyutu ve E-Recs-Qual olgeginin 3
boyutu incelenmektedir. Bu 6l¢ekler Parasuraman vd. (2005)’ in yaptiklar ¢calismada

belirlenen 7 boyuttur.

E-S-Qual 6lceginin boyutlar etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme ve

gizlilik olarak 4 tanedir. Bu boyutlar altta aciklanmaktadir:

Etkinlik: Siteye olan erisim ve kullanimin kolaylig1 ve hiz1 6zelliklerini igermektedir.

Sistem Uygunlugu: Sitenin tekniginin dogru olarak isleyisi ile ilgili boyuttur.
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Islem Gergeklestirme: Sitenin siparislerinin teslimi ve iiriinlerinin mevcudiyeti ile
ilgili s6zlerini yerine getirmesi ile ilgili boyuttur.
Gizlilik: Sitenin giivenliginin derecesi ve miisteri bilgilerini korumasi 6zellikleri ile

ilgili boyuttur.

3 boyuttan olusan E-RecS-Qual 6lgeginin boyutlart heveslilik, telafi ve iletisimdir. E-
RecS-Qual o6lgegi telafi hizmetinin kalitesini 6lgmek icin olusturulan bir Slgektir.

Boyutlar asagida agiklanmaktadir:

Heveslilik: Site tarafindan sorunlarin ve iadelerin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi ile
ilgilidir.
Telafi: Sitenin miisterinin sorunlarini ne dlgiide telafi ettigi ile ilgilidir.

Iletisim: Telefon veya online destek tarafindan yardimin yapilmast ile ilgili boyuttur.

3.4. E-Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

E-hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmas1 sebebiyle dlgiilmesi zordur. isletmelerin
avantaj saglamalar1 ve sektorde tutunabilmeleri i¢in hizmet kalitelerini oSlgiip
gelistirmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ile daha anlasilabilir ve daha
iyilestirilebilir olmaktadir. Bu nedenle literatiirde birgok e-hizmet kalitesi modelleri
bulunmaktadir. E-hizmetlere yonelik kalite ile birlikte hizmet alicilarn web
sistemlerine bakis agis1 ve almis olduklar1 hizmetlere yonelik degerlendirmeleri yeni

caligmalarda da yerini almaktadir (Soydal, 2008).

3.4.1. Sitequal

Yoo ve Donthu (2001) tarafindan gelistirilmis e-hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bir
modeldir. Bu modelde e-hizmet kalitesine yonelik boyutlar1 kullanim kolaylig1, estetik
tasarim, islem hizi ve etkin cevap verebilirlik olarak belirlemislerdir. Literatiirde
bulunan ge¢mis calismalari, isletmelerin internet sitelerini hizmet kalitesini 6l¢mek

yerine site etkinligini 6l¢gmek amaciyla yapildig1 ve tiiketici bakis agisina uymadigi
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gibi gerekcelerle elestirmis ve bu nedenle bu 6l¢cegi gelistirmislerdir (Yoo & Donthu,
2001).

Online aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesini 6l¢mek {izere 4 boyutlu ve 9 maddeden
olusan Olcek gelistirilmis ve en dnemli boyutlarin gilivenlik ve kullanim kolaylig1
oldugu belirlenmistir gelistirmislerdir (Yoo ve Donthu, 2001). Hiz boyutunun sadakat
ve algilanan degeri, tasarim kalitesinin de miisterinin tutumlarini ve tekrar ziyaret etme
niyetini etkiledigini tespit etmislerdir (Yildiz, 2011). Fakat bu 0Olgek miisteri
hizmetleri ve dagitim siirecini gbz oniinde bulundurmamasi sebebiyle Wolfinbarger

ve Gilly (2003) tarafindan elestiriler almistir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

3.4.2. ETailQ

Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen modelde 4 boyut bulunmaktadir.
ETailQ olgegi ile perakende hizmeti veren isletmelerin internet sitesi lizerinden
verdikleri hizmetin kalitesini 6lgmeye yonelik bir 6l¢ektir. Bu 6lgek web site tasarimi,
giivenilirlik/yerine getirme, gizlilik/giivenlik ve miisteri hizmeti boyutlarindan olusan
14 maddelik bir dlgektir. Calisma sonucunda en 6nemli boyutun giivenilirlik boyutu
oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutu iirlinlerin dogru sekilde teslimati ve

sorunsuz teslimatini ifade etmektedir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

E-hizmet kalitesi ile site tasarimi ve giivenilirlik/yerine getirme boyutlarinin arasinda
yuksek iligki, miisteri hizmetleri ile diisiik iliski oldugunu ve e-hizmet kalitesine
giivenlik boyutunun anlamli bir etkisi olmadigini tespit etmislerdir (Ozer, 2011).
ETailQ olcegi, giivenilirlik ve gegerliliginin yliksek olmasina karsin, hedonik anlamda
eksik oldugu ve biitiin satin alma siirecini ele almadigina yonelik elestiriler almistir

(Ayazlar, 2011).
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3.4.3. WebQual

Loaicono, Watson ve Goodhue (2002) tarafindan gelistirilen e-hizmet kalitesini
O0lcmeye yonelik bir modeldir. 12 boyut ve 36 maddeden olusan bir modeldir
(Loiacono vd., 2002).. Bu modelde e-hizmet kalitesinin boyutlari anlama kolayligi,
amaca uyumlu bilgilendirme, istege Ozel iletisim, giliven, tepki siiresi, sezgisel
islemler, gorsellik, yenilik¢ilik, duygusal basvuru, tutarli imaj, online biitiinliik,

alternatif kanallara gore Ustiinliik seklinde belirlenmistir (Loiacono vd., 2002).

Loiacono vd (2002) WebQual dlgegine ait e-hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin
satin alma ve web sitesini ziyaret etme niyetlerinin yiiksek olmasina sebep oldugunu
belirtmislerdir. Model iki konu iizerinden -elestiri almaktadir. Birinci elestiri,
Wolfinbarger ve Gilly (2003) 6grencilerin ilgili siteden zorunlu olarak aligveris
yapmadiklari i¢in yapilan bu olgegin gegerli bir dlgek olmadigi sebebiyle elestiri
yapmustir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Ikinci elestiri ise boyutlarm ¢ogunun hizmet
kalitesi i¢cin uyumlu olmadig1 sebebiyle ortaya ¢ikmistir (Akinci, 2006).

3.4.4. E-S-Qual ve E-RecS-Qual

Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilmis e-hizmet
kalitesi Ol¢limiine yonelik bir modeldir. Zeithaml vd. (2002) tarafindan ilk olarak
Servqual Olgeginden esinlenerek bulunmus olup, yalnizca satin alim sirasinda
davraniglara odaklanmiglardir. Satin alim 6ncesi dikkate alinmamuistir. Parasuraman
vd. (2005) internet hizmet kalitesini 6lgmek amaci ile E-S-Qual 6l¢egini giincel hale

getirmislerdir.

Parasuraman vd. (2005) giivenilirlik , duyarhlik , erisim , esneklik, etkinlik, giiven,
gizlilik, fiyat bilgisi, site estetigi, kisisellestirme boyutlari ile ¢alismalara baglandiktan
sonra Olgegi 4 boyutlu olan son haline getirmislerdir. Bu boyutlar etkinlik, islem
gerceklestirme, sistem uygunlugu, ve gizlilik olarak belirlenmistir. Yapilan

sadelestirme ile 22 ifade olusturulmustur. (Parasuraman vd., 2005).
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Parasuraman vd. (2005) E-S-Qual 6lcegi calismasindan sonra, aligveris boyunca
karsilagilan sorunlarin degerlendirilmesi amaciyla yeni bir 6l¢ek olan E-RecS-Qual’i
gelistirmisglerdir. Bu Olgek ile site tarafindan saglanan telafi hizmetinin kalitesi
Olclilmesi hedeflenmistir. E-RecS-Qual 6lgegi 3 boyut ve 11 ifadeden meydana
gelmektedir. Boyutlar heveslilik, telafi ve iletisim olarak belirlenmistir (Parasuraman
vd., 2005). Olgeklerde bulunan boyutlara ait ifadeler Cizelge 3.1 ve Cizelge 3.2’te

gosterilmektedir.

Cizelge 3.1. E-S-QUAL 6lgeginde bulunan ifadeler (Parasuraman vd., 2005)

ETKINLIK

ETK1 Bu site ihtiyacim olan1 kolay bulmami saglar.

ETK2 Site igerisinde herhangi bir yere gitmek kolaydir.
ETK3 Bu site iglemlerimi hizli sekilde tamamlamami saglar.
ETK4 Bu sitedeki bilgiler iy1 organize edilmistir.

ETKS Sayfalarin yiiklenmesi hizlidir.

ETKG6 Bu sitenin kullanimi kolaydir.

ETK7 Bu site onu ¢abuk edinmemi saglar.

ETKS Bu site iyi diizenlenmistir.

SISTEM UYGUNLUGU

SIST1 Bu site her zaman is i¢in kullanilabilir.

SIST2 Bu site agilir ve hemen calisir.

SIST3 Bu site ¢cokmez.

SIST4 Siparis bilgileri girdikten sonra sayfalar donmaz.
ISLEM GERCEKLESTIRME

ISL1 S6z verildiginde siparislerin teslimatini yapar.

ISL2 Bu site, uygun zaman dilimi i¢inde teslimat i¢in iiriinleri uygun hale getirir.
IS3 Siparis verdigim iiriin hizl1 teslim edilir.

ISL4 Siparis verilen iiriinleri génderir.

ISL5 Sahip oldugunu iddia ettigi iiriinler stoklarinda vardir.

ISL6 Teklifleri dogrudur.

ISL7 Uriinlerin teslimi konusunda kesin sdzler verir.
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Cizelge 3.1. (devam)

GIZLILIK

GIZ1 Web-aliverisi davramisimla ilgili bilgileri korur.
GIZ2 Kisisel bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz.
GIZ3 Bu site kredi kartimla ilgili bilgileri korur.

Cizelge 3.2. E-RecS-Qual 6l¢eginde bulunan ifadeler (Parasuraman vd., 2005)

HEVESLILIK

HEV1 Uriinleri iade etmek i¢in bana uygun secenekler sunar.
HEV2 Uriin iadelerini iyi idare eder.

HEV3 Site anlaml1 bir garanti sunar.

HEV4 Islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi sdyler.
HEVS Sorunlari derhal halleder.

TELAFI

TELT1 Bu site yarattig1 sorunlari telafi eder.
TEL2 Siparis ettigim iiriin zamaninda gelmediginde hatasini telafi eder.
TEL3 Evimden ya da is yerimden iade etmek istedigim iirtinleri alir.

ILETISIM

ILE1 Bu site sirkete ulasmak igin bir telefon numarasi saglar.
ILE2 Bu site online miisteri temsilcilerine sahiptir.

ILE3 Bir sorun varsa canli bir kisiyle konusma imkani sunar.

Yapilan ¢aligmada Parasuraman vd. (2005) tarafindan hazirlanan anket 4 béliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde E-S-Qual 6lgeginin ifadeleri ikinci boliimde ise E-
RecS-Qual dlgeginin ifadeleri yer almaktadir. E-S-Qual ve E-RecS-Qual 6lgegi icin
hazirlanan ifadelerde katilimcilarin 5°li puan iizerinden 1 ‘kesinlikle katilmiyorum’ 5
‘kesinlikle katilryorum’ seklinde ve arasindaki degerlerle degerlendirilmesi istemistir.
Ugiincii boliim ise algilanan deger ve sadakat niyetinin dlgiilmesi ile ilgili hazirlanan

ifadelerden olugmaktadir. Son bolim katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili
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sorular igermektedir. Calisma amazon.com ve walmart.com siteleri iizerinde
uygulanmis fakat sorun yasayanlarin sayisi az olmasi sebebiyle E-RecS-Qual 6l¢egini

uygulayamamiglardir.

Etkinlik ve islem gerceklestirme boyutlar1 toplam kalite algis1 ve sadakat {izerinde en
Oonemli boyut oldugu, gizlilik boyutu ise en az 6nemli boyut oldugu sonucuna
varilmistir (Parasuraman vd., 2005). E-S-QUAL ve E-RecS-Qual olgekleri, e-
hizmetlerde kaliteyi en tutarli ve genis sekilde 6lgen Olcekler olarak literatiirde kabul

gormektedir (Akinci vd., 2009).
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4. LITERATURDE YER ALAN CALISMALAR

Literatiirde elektronik hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in bir¢cok calisma bulunmaktadir.
Calismalar olusturulan modellere ve e- hizmet kalitesi lizerinde etkili olan boyutlara

gore farklilik gostermektedir.

Kaynama ve Black (2000), online seyahat acentalar1 iizerinde ¢alisma yapmislardir. E-
hizmet kalitesinin igerik, erisebilirlik, navigasyon, tasarim, cevap verilebilirlik, arka
plan bilgileri ve kisisellestirme olarak yedi boyuttan etkilendigini belirtmislerdir. E-
hizmet kalitesinin yedi boyuttan etkilendigini sdylemelerine ragmen, her boyutu

Olcebilecek bir 6l¢tim araci gelistirmislerdir (Ho ve Lee, 2007).

Yoo ve Donthu (2001) e-hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla SiteQual 6l¢egini
gelistirmislerdir. Web sitesinin kalitesini ve miisteri tutumlarint ilk degerlendiren
caligmalardan birisidir (Yoo ve Donthu, 2001). Dokuz ifade ve dort boyuttan olusan
oleek kullanmuslardir. Orneklemi {iniversite Ogrencileri arasindan se¢mislerdir.
Hizmet kalitesinin yiliksek degere sahip olmasinin miisterinin sadakati, satin alma
niyeti ve tekrar siteyi ziyaret etme gibi miisteri davranislarina neden oldugu sonucuna

varmiglardir.

Loiacono vd. (2002), internet sitesi kalitesine odaklanmuslardir. Internet sitesinin
kalitesinin 12 boyuta bagli oldugunu belirtmislerdir. Miisterinin siteyi tekrar ziyaret
etmesini tahmin eden WebQual dlcegini gelistirmislerdir. Olgek site tasarimcilart ve
siteyi ziyaret eden 6grenciler lizerinde uygulanmistir. Loiacono ve digerleri (2002) e-
hizmet kalitesi boyutlarinin daha fazla sayida miisterilerin satin alma ve online

aligveris sitesini tekrar ziyaret etme niyetine etkisi oldugunu sdylemislerdir.

Aladwani ve Palvia (2002), web sitesi kalitesini belirlemeye yonelik 6lgek
gelistirmislerdir. 101 katilimciya yapilan anket dgrencilere uygulanmistir. Olgek dort
boyut ve 25 ifadeden meydana gelmektedir. Bu boyutlar 6zellikli igerik, igerik kalitesi,

goriinlim ve teknik kalite olarak belirtilmistir.
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Chen ve Yen (2004), 149 adet firmanin web sitelerini incelemistir. Web sitesi hizmet
kalitesine 3 boyutun etki ettigini belirtmislerdir. Bu boyutlar etkilesim , iletisim ve dis

diinyaya baglant1 hissi olarak belirlenmistir.

Yang vd. (2005) Web portallarinin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in ¢alisma yapmislardir.
Gelistirdikleri anket ile bes boyuttan olusan bir 6l¢ek olusturmuslardir. Bu boyutlar
kullanilabilirlik, ig¢erigin faydasi, icerigin yeterliligi, erisim ve etkilesimden olarak

belirtilmistir.

Akinc1 (2006), calismasinda E-S-Qual ve E-RecS-Qual dlgeklerini Internet bankacilig
hizmetleri lizerinde uygulamistir. Arastirma kapsaminda akademisyenler ve firmalar
olarak 2 orneklem belirlemistir. Her iki ornekleme sirasiyla 2017 ve 298 adet
kullanilabilir online anket uygulamistir. Anket verilerinin dlgeklere olan uygunlugu
yapisal denklem modelleme kullanilarak degerlendirmistir. Ayrica elektronik hizmet
kalitesi ve elektronik hizmet telafi kalitesi boyutlarinin tiiketici sadakati ve tiiketici
tarafindan algilanan deger yapilariyla etkilesimi yapisal modellerle degerlendirmistir.
Yapilan c¢alisma sonucunda, tiiketicilerden olusan Orneklemde gergeklestirilen
elektronik hizmet kalitesi ile algilan deger arasindaki regresyon modelinin sonucunda
algilanan degeri sirasiyla en fazla etkinlik, islemi gerceklestirme, gizlilik ve sistem

uygunlugunun etkiledigi goriilmiistiir (Akinci, 2006).

Boshoff (2007) E-S-Qual 6l¢eginin boyutlarint degerlendirmis ve dlgegin giivenilirligi
ile gecerliligini test etmistir. Sistem uygunlugu ve etkinlik boyutundan yeni bir boyut
olan web sitesi hizin1 ortaya ¢ikarmustir. Islem gergeklestirme boyutundan da teslimat
ve giivenilirlik boyutlarini ortaya ¢ikartarak E-S-Qual 6l¢egini 6 boyuta ¢ikarmstir.
Bu boyutlar etkinlik, teslimat, gizlilik, web sitesi hizi, sistem uygunlugu, giivenilirlik

olarak belirtilmistir (Boshoft, 2007).

Marimon vd. (2010) E-S-QUAL o6l¢eginin boyutlariin gecgerliligini test etmislerdir.
E-hizmet kalitesinin miisterilerde sadakat ve satin alma aligkanliklar1 iizerinde
caligsmislardir. Online siipermarketten aligveris yapan 131 adet katilimciya anket
uygulamislardir. Islem gerceklestirme boyutunda bulunan ifadelerde degisiklik
yapmislardir. Etkinlik boyutundan bir ifadeyi sistem uygunlugu boyutuna gegirmis ve
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bazi ifadeleri elemislerdir (Marimon ve digerleri, 2010). Marimon ve digerleri (2010)

boyutlarin miisteri sadakati ve satin alma iizerinde etkilerini incelemislerdir.

Rafig (2012), caligmalarinda internet market aligverisi sektorii lizerine E-S-Qual
Olcegini yeniden degerlendirmeyi amacglamislardir. Market aligverisini internet
izerinden yapan 491 adet kullaniciya anket uygulamislardir. Sonug¢ olarak, E-S-
Qual'in verimliligi ve sistem kullanilabilirligi boyutlarinda potansiyel ayirt edici
gecerlilik sorunlart oldugunu gozlemlemislerdir. Analizler sonucunda verimlilik,
sistem kullanilabilirligi ve yerine getirmeden olusan ii¢ faktorli bir E-S-QUAL
modelinin bu calismadaki verilere en iyi sekilde uydugunu belirtmislerdir. Bu
caligmada belirlenen veriler i¢in gizliligin en az 6nemli boyut oldugu sonucuna

ulagmislardir.

Isler (2015), internet bankaciligmin e- hizmet kalitesinin dl¢iilmesini amaglamustir.
Uygulama o6rneklemi Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi internet bankaciligi kullanicilar
olarak belirlemistir. Internet bankasinin sundugu hizmetin kullanicilar tarafindan nasil

algilandig1 ve kullanicilarin hizmetten neler beklediginin 6grenilmesi amaglanmaistir.

Giilliili vd. (2016) ¢alismasinda E-S-Qual 6l¢egini kullanarak internet iizerinden kitap
satis1 yapan web sitelerinin hizmet kalitesinin, ortalama kalite, algilanan deger ve
sadakat tizerindeki etkisini arastirmay1 hedeflemistir. Calisma 6rneklemini Erzincan
Universitesi akademisyenleri olarak belirlemislerdir. Yapilan calisma sonucunda,
ortalama kalite lizerinde en etkili boyutu gizlilik/glivenlik, ikinci en 6nemli boyut ise
etkinlik olarak belirlemislerdir. Sadakat niyeti {izerindeki en Onemli boyut
gizlilik/glivenlik, en 6nemli ikinci hizmet kalitesi boyutunu ise yerine getirme oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Latifah binti Syed A Kadir (2018), ¢alismasinda Malezya'daki hiikiimet, hiikiimetin
giivenilirligini artirmak ic¢in daha iyi ¢evrimigi hizmetler saglamak gelistirilen yeni
uygulamanin hizmet kalitesi sorunlarini arastirmayr hedeflemistir. 400 katilimciya
uygulanan ankette hizmet kalitesi (ES-QUAL) ve e-kurtarma hizmet kalitesi (E-RecS-
QUAL) olgeklerini kullanarak e-tedarik portali / web sitelerini aragtirmaktadir

Toplanan veriler verimlilik, sistem kullanilabilirligi ve gizlilik, etkinlik ve iletisim
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boyutlar1 arasindaki iligkileri test etmek i¢in Smart PLS 3.0 kullanilarak analiz

edilmistir. Yapilan calisma sonucunda hem E-S-QUAL hem de E-RecS-QUAL

boyutlarinin algilanan hizmet kalitesini ve davranissal niyetleri giiclii bir sekilde

etkiledigini sonucuna ulagilmstir.

Literatiirde bulunan ¢alismalarda farkli boyutlar kullanilmistir. Cesitli boyut kullanimi

caligmalarin uygulanma alanlarina gore farklilik gostermesi olarak kabul edilebilir. E-

hizmet kalitesi boyutlarina ait literatiir arastirmasi sonucunda farkli ¢caligmalarda e-

hizmet kalitesinin boyutlar1 farkli olarak belirlenmistir. Boyutlara iligkin yapilan

calismalar Cizelge 4.1°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.1. E-hizmet kalitesi boyutlarina iligkin literatiirde bulunan ¢aligmalar

YAZAR BOYUTLAR
. Verimlilik, giivenilirlilik, yerine getirilebilirlik, gizlilik, cevap
Zeithaml vd (2000) . A
verilebilirlik, telafi, etkilesim
Web site goriiniimi, iletisim, ulisilabilirlik, kredibilite,anlay1s,
Cox ve Dale (2001)
kullanilabilirlik
' Web site tasarimi, bilgi, kullanim kolayligi, ulasilabilirlik,
Jun ve Cai (2001) o o
anlay1s, cevap verilebilirlik, glivenilirlilik
Yoo ve Donthu
Kullanim kolaylig, estetik tasarim, siire¢ hizi, glivenlik
(2001)
Wolfinbarger ve . o
) Web site tasarimi, giivenlik, bilgi
Gilly (2002;2003)

Li vd. (2002)

Yanitverebilirlik, yetenek, bilgininm kalitesi, empati, web

asistani, geri arama merkezi

Zeithaml vd (2002) | Giivenlik, iletisim, giivenilirlilik, cevap verilebilirlik, dagitim
Ranganathan ve

Bilginin igerigi, tasarim, giivenlik ve gizlilik
Ganapathy (2002)

Web site tasarimi, giivenlik, glivenilirlilik, cevap verilebilirlik,
Yang ve Jun (2002)

ulasilabilirlik, kisisellestirme
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Cizelge 4.1.(devam)

Kullanim kolayligi, goriinlim, baglanti,

Santos (2003) yapilandirma,i¢indekiler, hizli ve verimli ¢alisma, giivenirlik,
iletisim, giivenlik, tesvik etme ve miisteri destegi.

. Web sitesinin tasarimi/igerigi, giivenilirlik, giivenilir hizmet,

Cai ve Jun (2003) o
iletisim

Wolfinbarger ve o _ o ‘

‘ Tasarim, miisteri hizmetleri, glivenilirlik, giivenlik
Gilly (2003)

Yang, Peterson ve

Hizli ¢6ziim olusturma, giivenirlik, kullanim kolayligi,

) elverislilik, iletisim, kolay ulasim, kabiliyet, nezaket,
Cai (2003) . . - : :
bireysellestirmek, is birligi, giivenlik ve estetik.
Yang, Jun ve | Glvenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, kabiliyet, kullanim
Peterson (2004) kolayligi, glivenlik ve iiriin portfoyti

Field, Heim ve Sinha
(2004)

Web site tasarimi, giivenirlik, glivenlik ve miisteri hizmetleri

Kim ve Stoel (2004)

Web site goriiniimii, eglenme, danigma, islem kabiliyeti, hizli

¢Oziim olusturma ve sorumluluk.

Yang ve Fang (2004)

Hizli ¢6ziim olusturma, giivenirlik, giivenilir olma, kabiliyet,

kolay ulasim, nezaket, iletisim, danigma ve web site tasarimi.

Long ve McMellon
(2004)

Somutluk, giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, giivence,

empati, iletisim ve teslim

Gounaris,
Dimitriadis ve|Web site tasarimi, danisma, sorumluluk, hizli ¢oziim
Stathakopoulos olusturma ve sayginlik
(2005)
Parasuraman o o o
. Hizli ve verimli ¢alisma, kullanilabilirlik, basarma, gizlilik,
Zeithaml ve _ o
hizli ¢6ziim olusturma, tazmin etme ve iletisim
Malhotra (2005)
Parasuraman vd.
Duyarlilik, telafi etme, temas kurabilme
(2005)
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Cizelge 4.1.(devam)

Lee ve Lin (2005)

Web site tasarimi, giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma,

sorumluluk ve kisisellestirme

Kim, Kim ve Lennon

(2006)

Hizli ve verimli ¢alisma, basarma, sistem kullanilabilirligi,
gizlilik, hizl1 ¢6zlim olusturma, tazmin etme, iletisim, bilgi ve

grafik stili

Fassnacht ve Koese

(2006)

Grafik kalitesi, tasarim(diizen), segenek seciciligi, danigma,
kullanim kolayligi, teknik ozellik, giivenirlik, fonksiyonel
fayda ve duygusal yarar

Cristobal, Flavian ve

Guinaliu (2007)

Web site tasarim, miisteri hizmetleri, teminat ve siparis

yonetimi

Ho ve Le (2007)

Web site islevselligi, duyarlilik ve yerine getirme, miisteri

iligkileri, bilgi kalitesi, glivenlik

Loiacono vd. (2007)

Bilgi uygunlugu, etkilesim, giiven, cevaplama zamani,
tasarim, gorliniim, yenilik¢ilik, duygusal akis, iletisim, is

siirecleri, ikame edilebilirlik, sezgisellik

Sohn ve Tadisina

Giiven, ozellestirilmis iletisi, kullanim kolayligi, web sitesi,

(2008) icerik ve islevsellik, giivenilirlik, teslimat hiz1
Ladhari (2010) Bilginin dogrulugu, tasarim, gizlilik, kullanim kolaylig1
Verimlilik, sistem kullanilabilirli§i, yerine getirme,
Lee ve Wu (2011) ‘
ozellestirme
Yerine getirme, verimlilik, sistem kullanilabilirligi, giivenlik,
Stiglingh (2014) kolaylik, tesvik edicilik, giivenilirlik,teminat, empati,
sorumluluk

Blut vd. (2015)

Tiiketici hizmeti, giivenlik, glivenilirlik, yerine getirme
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5. BIR YEMEK SiPARISi SITESINDE UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Teknolojinin gelismesiyle birlikte sik¢a kullanilan hizmet kavrami artik online olarak
yriitiilerek e-hizmet olarak yayginlasmaya baslamistir. Hizmet sektoriiniin bu kadar
yayginlagmasi ile birlikte miisteriler isteklerine daha rahat, daha kolay, daha giivenilir
ve ucuz sekilde ulasmak i¢in e-hizmet sektoriinii kullanmaya baslamislardir.
Cagimizdaki insanlarin zaman olgusunun degeri, ge¢misten gilinlimiize ciddi artig
gostermistir. Bu artis sebebiyle insanlarin giinliik rutinlerine ayirdiklar1 zaman
azalmistir. Bu da teknolojinin verdigi imkanlarin beraberinde miisterilere e-hizmeti
kullanma aliskanligi kazandirmistir. Bu nedenle hizmet igletmeleri i¢in e- hizmet
kalitesi 6nemli bir rekabet unsuru iken, miisteriler i¢inde 6nemli bir kiyaslama 6l¢iisii

haline gelmistir.

Gelismekte olan e-hizmet sektdriinde insanlarin temel ihtiyaglarindan olan yemek
siparisleri de artik yerini almakta ve hizla popiiler olmaktadir. Genellikle insanlar
yemek ihtiyaglarini kendi evlerinde ya da gordiikleri, bagka insanlar tarafinda 6nerilen,
bilinen lokantalara giderek karsilamaktadirlar. Fakat gelisen e-hizmet ile insanlara
yeni bir olanak saglanip artik is yerlerinde, evlerinde, istedikleri her adrese gesitli
seceneklerde yiyecek siparis vermeleri i¢in bir web sitesi uygulanmaya konulmustur.
Gegmiste insanlarin yemek se¢iminde disarida gormedikleri bir yerden yemek
yemeleri zordu. Bu durumun asilmasi i¢in yemek siparisi getiren isletmelerin sektorde
tutunmasi bir hayli zor ve 6ne ¢ikmasi gerekmektedir. Bu nedenle olusturulan e-hizmet
sistemlerinde kaliteye yeterli onem verilerek miisterinin memnuniyetinin arttirilmasi
saglanmalidir. Diger e-hizmet sektorlerine kiyasla yiyecek siparislerine olan
yargilardan dolay1 tutunmaya calisan isletmelerin e-hizmet kalitesini Olgmesi ve

sistemini bu duruma gore gelistirmesi gerekmektedir.

Bu ¢alismanin 6ncelikli olarak amaci gelisen teknolojide kullanim1 giderek ilerleyen
bir yemek siparigi firmasinin e- hizmet kalitesinin 6l¢iilmesidir. Bu yemek siparis

firmasinda miisterinin hangi faktorlere 6nem verdigi ve hangi faktdrlerden memnun
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olmadig1 saptanmaktadir. Ayrica aragtirmaya katilan sahislarin demografik 6zellikleri
ve kullanim sikliklar1 degerlendirilerek bu 6zelliklerin faktorleri degerlendirmeleri

arasindaki farklar gosterilmektedir.

5.2. Arastirma Yontemi

Arastirma kapsaminda 6l¢iilmek istenen degiskenler anket formu ile yemek siparisi

sitesine ait kullanicilarina uygulanmistir.

5.2.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirma bir yemek siparisi sitesi iizerinde yapilmistir. Firmanin gizlilik talebinden
dolay1 firma adi1 paylasilamamaktadir. Tiirkiye genelinde kullanilan bir yemek siparis

sitesi ve mobil uygulamasidir.

Bu calismanin evrenini yemek siparig sitesi ve mobil uygulamasmin kullanicilar
olusturmaktadir. Bu site ve mobil uygulama yiiksek sayida kullaniciya sahiptir.
Evrenin ¢ok biiyiik oldugu i¢in biitiin kullanicilara ulasmak miimkiin olmadigindan bir
orneklem belirlenmektedir. Siteyi veya mobil uygulamay1 kullanan kullanicilardan
anketi doldurmasi istenmistir. Toplamda 11000000 a yakin kullanici sayis1 oldugu goz
oniinde bulunduruldugunda érneklem sayis1 171 olarak belirlenmistir. Orneklem sayis1
belirlenirken %95 giiven araliginda + % 7.5 Ornekleme hatas1 ile hesaplama
yapilmistir. Kamu hizmeti olarak sunulan bir anket yazilimi “Yaratict Arastirma
Sistemleri (Creative Research Systems)” oOrneklem biiyiikliigii hesaplayicisi

kullanilarak 6rneklem sayis1 hesaplanmistir.

27



Orneklem Biyiikluginii Belirle

Glven seviyesi: *'% 95 % 99

Given araligi: 1.5

Mifus: 11000000
Hesapla Temizle

Gerekli rneklem bayakloga: 171

Sekil 5.1. Orneklem Sayis1 Hesaplama

5.2.2. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri elde etmek i¢in anket tekniginden yararlanilmistir. Anket ¢caligmast
3 boliimden olusmaktadir. Ek 1°de yer alan anketin, birinci boliimiinde katilimcilarin
demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in cinsiyet, yas, is durumu ve yemek siparis
sitesini kullanim siiresi ve siklig1 sorular1 sorulmustur. Ikinci béliimde miisterilerin
yemek siparis sitesine iliskin goriisleri ile ilgili 21 soru sorulmustur. Ayrica ikinci
boliimde anketin iiclincli boliimiine gegis yapilabilmesi i¢in miisterilerin yemek
siparisi sitesi ve mobil uygulamayla ilgili sorun yasamalarma iliskin 1 adet soru
sorulmustur. Bu soruya verilen yanita gore anket katilimcilarinin tigiincii boliime
gecisi ya da anketi sonlandirmasi saglanmustir. Ugiincii boliimde anket
katilimcilarinin, yemek siparis sitesinin hatalarin1 telafi etme durumlarini
degerlendirmesine yonelik 11 soru sorulmustur. Hazirlanan anket literatiirde bulunan

caligmalardan yola ¢ikilarak olusturulmustur.

Parasuraman vd. (2005)’in ¢alismasindan anket sorularinin ikinci boliimiinde E-S-
QUAL ve iclincii bolimiinde ise E-RecS-QUAL olcegi ilgili sorulardan
yararlanilmistir. Calismada ikinci boliimdeki 21 soru ve iigiincii boliimdeki 11 soru

5’1 likert 6l¢egi tizerinden degerlendirilmistir. Her bir soruda 6nem derecesine gore 1
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(kesinlikle katilmiyorum), 5 (kesinlikle katiliyorum) veya ortada bulunan degerlerin

katilimcilar tarafindan verilmesi istenmistir.

Anket online ortam iizerinden katilimcilara iletilmis ve online olarak uygulanmustir.
Anket uygulamasi en az bir kere yemek siparisi sitesi ve ya mobil uygulama lizerinden

siparig vermis miisterilere yapilmistir.

5.3. Arastirma Hipotezleri ve Tasarim

Hazirlanan ankette E-S-QUAL 6l¢egi 4 boyut ve E-RecS-QUAL 6l¢egi ise 3 boyuttan
olusmaktadir. Parasuraman vd. (2005)’in gelistirdikleri E-S-Qual 6lgeginde bulunan
boyutlar etkinlik, islem gerceklestirme, sistem uygunlugu ve gizlilik, E-Recs-Qual
6lceginde bulunan boyutlar ise heveslilik, telafi ve iletisim seklindedir. (Parasuraman

vd., 2005)

Ankette ikinci boliimde etkinlik boyutunu 1 — 8 arasi ifadeler, sistem uygunlugu
boyutunu 9 — 12 arasindaki ifadeler, islem gerceklestirme boyutunu 13-18 arasindaki
ifadeler, gizlilik boyutunu ise 19 — 21 arasindaki ifadeler 6lgmektedir. Ankette tiglincii
boliimde ise 1 — 5 arasindaki ifadeler heveslilik boyutunu, 6 — 8 arasindaki ifadeler
telafi boyutunu, 9 — 11 arasindaki ifadeler ise iletisim boyutunu 6l¢mektedir. Bu

boyutlara ait ifadeler Cizelge 5.1°de gdsterilmistir

Cizelge 5.1. Ankette bulunan boyutlara ait ifadeler

E-S-Qual Boyutlar: ifadeler

Etkinlik1 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ihtiyacim olani kolay

bulmami saglar.

Etkinlik2 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi icerisinde herhangi bir

yere gitmek kolaydir.
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Cizelge 5.1. (devam)

Etkinlik3 Yemek siparigi sitesi/uygulamasi islemlerimi hizh
sekilde tamamlamami saglar.

Etkinlik4 Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda bilgiler iyi
organize edilmistir.

Etkinlik5 Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda sayfalarin
yiiklenmesi hizhidir.

Etkinlik6 Yemek siparisi sitesinin/uygulamasmin  kullanimi
kolaydir.

Etkinlik7 Yemek siparisi sitesi/uygulamast onu ¢abuk edinmemi
saglar.

Etkinlik8 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi iyi diizenlenmistir.

Sistemuygunlugu9 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi her zaman is igin
kullanilabilir.

Sistemuygunlugul0 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi agilir ve hemen calisir.

Sistem uygunlugul 1

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ¢cokmez.

Sistem uygunlugul2 Siparis bilgileri girdikten sonra sayfalar donmaz.
Islemgerceklestirme13 | Soz verildiginde siparislerin teslimatini yapar.
Islemgerceklestirme14 | Siparis verdigim {iriin hizli teslim edilir.
Islemgerceklestirmel5 | Siparis verilen iiriinleri génderir.
Islemgerceklestirme16 | Sahip oldugunu iddia ettigi iiriinler stoklarinda vardur.
Islemgerceklestirmel7 | Teklifleri dogrudur.
Islemgerceklestirme18 | Uriinlerin teslimi konusunda kesin sozler verir.
Gizlilik19 Web-aliverisi davranisimla ilgili bilgileri korur.
Gizlilik20 Kisisel bilgilerimi bagka sitelerle paylasmaz.
Gizlilik21 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi kredi kartimla ilgili
bilgileri korur.
E-RecS-Qual
Boyutlari
Heveslilik1 Uriinleri iade etmek i¢in bana uygun segenekler sunar.
Heveslilik2 Uriin iadelerini iyi idare eder.
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Cizelge 5.1. (devam)

Heveslilik3 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi anlamli bir garanti
sunar.

Heveslilik4 Islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi
sOyler.

Heveslilik5 Sorunlar1 derhal halleder.

Telafil Yemek siparisi sitesi/uygulamasi yarattigi sorunlari telafi
eder.

Telafi2 Siparis ettigim Uriin zamaninda gelmediginde hatasini

telafi eder.

Telafi3 Evimden ya da ig yerimden iade etmek istedigim iiriinleri
alir.
Iletisim1 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi sirkete ulasmak i¢in bir

telefon numarasi saglar.

Tletisim2 Yemek siparisi sitesi/uygulamasi online miisteri

temsilcilerine sahiptir.

Iletisim3 Bir sorun varsa canli bir kisiyle konusma imkan1 sunar.

Arastirmada test edilmek {izere hipotezler gelistirilmistir. Sekiz adet hipotez
gelistirilmis  olup iliskiler ve etkileri test edilecektir. Hipotezler asagida

belirtilmektedir:

Hia: E-S-Qual 6lgegine ait etkinlik boyutunun , katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar1 tizerinde etkilidir..

Hiv: E-S-Qual dlgegine ait sistem uygunlugu boyutunun , katilimcilarin daha 6nce

yemek siparig sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar1 tizerinde etkilidir.

Hic: E-S-Qual 6lcegine ait islem gergeklestirme boyutunun , katilimeilarin daha énce

yemek siparig sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar lizerinde etkilidir..
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Hia: E-S-Qual 6lgegine ait gizlilik boyutunun, katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar1 tizerinde etkilidir.

Hie: E-S-Qual oOlgegine ait boyutlarin, katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar1 tizerinde etkilidir.

His: Katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yagamalari, E-

RecS-Qual 6lgeginin heveslilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir

Hig: Katilimeilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-

RecS-Qual dlgeginin telafi boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir

Hin: Katilimeilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-

RecS-Qual dlgeginin iletisim boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

5.4. Arastirmanin Analiz ve Bulgular:

Anket uygulamasi sonucunda elde edilen veriler SPSS 20.0 programi ile analiz

edilmistir.

5.4.1. Katihmcilar1 Tamimlayici Istatistikler

Bu boliimde katilimcilarin demografik sorulara verdikleri cevaplar degerlendirilmistir.
Katilimeilart demografik ozelliklerine iliskin bilgiler verilmektedir. Demogragik
ozellikler yapilan anket calismasinin E-S-Qual 6l¢egine katilanlar ve E-RecS-Qual
Olcegine katilanlar i¢in ayr sekilde degerlendirilmektedir. Anketin ikinci boliimiine
belirleyici bir soru hazirlanarak Katilimcilarin E-Recs-Qual 6lgegine gegmesi
saglandigindan bu Olcege katilanlarin sayist toplam toplam katilimecidan farkli

olmasina sebep olmaktadir.

32



Cizelge 5.2. Toplam katilimcilara ait demografik 6zellikler

N (Kisi Sayis1) | %(Yiizde)

Cinsiyet
Kadin 79 46,2
Erkek 92 43,8
Yas
18-25 92 53,8
26-35 67 39,2
36-45 9 53
45 ve lizeri 3 1,8
Is Durumu
Calisiyor 79 46,2
Calismiyor 16 9,4
Ogrenci 76 44.4
Ne zamandan beri internetten yemek siparisi veriyorsunuz?
5 aydan az 20 11,7
5-12 ay 9 5,3
1-2 yil 42 24,6
3-5yil 57 33,3
5 yil tizeri 43 25,1
Siparis Sikhgi
3 ayda lden az 39 22,8
3 ayda 1-2 kere 31 18,1
Ayda 1-2 kere 53 31
Haftada 1-2 yada daha fazla 48 28,1

Cizelge 5.2°’de gore erkek katilimci sayist biitiin - katilimcilarin -+ %53,8’ini
olusturmaktadir. Ankete katilimda erkek ve kadin katilime1 sayis1 birbirine yakin olsa

da erkek katilimci sayis1 daha fazladir.
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Arastirmaya katilanlarin yaslar1 degerlendirildiginde 18-25 yas arasi katilimcilarin
%353,8’1 olusturdugu goriilmektedir. 45 yas ve tizeri katilimei1 %1,8 oranla en az katilim
yapan yas grubudur. Katilimcilarin is durumlarinda c¢alisan ve 6grenci sayisi birbirine
cok yakin olup, calisanlarin oram %46,2 iken Ogrenci oram1 %44,4 olarak
gosterilmektedir. Katilimeilarin %33,7 si 3-5 yildir internet {izerinden yemek siparisi
verdigini belirtmektedir. Yemek siparis sitesi /mobil uygulamasi {lizerinden ayda 1-2

kere yemek siparisi verenlerin sayis1 %31 ile diger araliklardan fazladir.

E-RecS-Qual 6lgege ait sorularin soruldugu boliime toplamda 41 kisi cevap vermistir.
E-RecS- Qual dlgegine ait sorulara cevap veren katilimcilarin demografik 6zellikleri
Cizelge 5.3’ gosterilmektedir. Katilimcilari 20°si kadin iken, 21°1 erkek olup, 36- 45
yas araginda hi¢ katilimci yok ve 45 yas iizerinde yalnizca 1 katilimc1 vardir. Bu
sorulara cevap veren katilimeilardan 20’si haftada 1-2 yada daha fazla siparis veren
katilimcilardir. Katilimeilardan 22 kisi ¢alistyor, 2 kisi calismiyor ve 17 kisi

Ogrencidir.

Cizelge 5.3. E-RecS-Qual dl¢egine katilan katilimcilara ait demografik 6zellikler

N (Kisi Sayis1)
Cinsiyet
Kadin 20
Erkek 21
Yas
18-25 16
26-35 24
36-45 0
45 ve lizeri 1
Is Durumu
Calisiyor 22
Calismiyor 2
Ogrenci 17
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Cizelge 5.3. (devam)

Ne zamandan beri internetten yemek siparisi veriyorsunuz?
5 aydan az 5
5-12 ay 3
1-2 yil 4
3-5yil 16
5 yil tizeri 13
Siparis Sikhgi
3 ayda lden az 8
3 ayda 1-2 kere 6
Ayda 1-2 kere 7
Haftada 1-2 yada daha fazla 20

5.4.2. Giivenilirlik Analizi

E-S-Qual 6l¢egi i¢in ve E-RecS-Qual dlgeklerinin giivenilirligini test etmek amaciyla
giivenilirlik analizi yapilmistir. Gtlivenilirlik analizinde Cronbach Alpha degeri
kullanilmistir. Bu degerin 0.70’in {izerinde olmasi 6l¢iilen glivenirligin yiiksek oldugu
anlamina gelmektedir (Kalayci, 2010). 0 ile 1 arasinda deger alan Cronbach Alpha

degeri 1’e ne kadar yaklasirsa giivenilirlik o kadar yiiksek olmaktadir.

Yapilan giivenilirlik analizinde E-S-Qual 6lgeginin boyutlarmin Cronbach Alpha
degerleri Cizelge 5.4’te E-RecS-Qual 6lgeginin boyutlarinin degerleri Cizelge 5.5°te
gosterilmektedir. Analizde E-S-Qual 6l¢eginin etkinlik boyutunun Cronbach Alpha
degeri 0,892 , sistem uygunlugu boyutunun 0,759 , islem ger¢eklestirme boyutunun
0,847 , gizlilik boyutunun ise 0, 838 olarak ¢ikmistir. Degerlerden goriindiigii iizere
0,70 ‘in tizerinde ve 1’e yakin oldugundan dolay1 boyutlarin giivenilirlik degeri

yiiksektir.
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Cizelge 5.4. E-S-Qual dl¢egi boyutlari giivenilirlik analizi

Cronbach
Degiskenler Alpha Ifade Sayis1
Etkinlik 0,892 8
Sistem uygunlugu | 0,759 4
Islem
gerceklestirme 0,847 6
Gizlilik 0,838 3

E-RecS-Qual 6l¢eginin boyutlarinin  Cronbach Alpha degeri 0,6’nin {izerinde

oldugundan dolay1 boyutlar giivenilir olarak gézlemlenmektedir.

Cizelge 5.5. E-RecS-Qual dlgegi boyutlar1 giivenilirlik analizi

Cronbach
Degiskenler Alpha ifade Sayisi
Heveslilik 0,892 5
Telafi 0,857 3
Tletisim 0,673 3

E-S-Qual ve E-RecS-Qual 6l¢eginin ifadelerinin ayri1 ayr1 giivenilirlik analizine ait
Cronbach Alpha degeri Cizelge 5.6’ gosterilmektedir. Bu degerlere bakildiginda E-S-
Qual ifadelerinin Cronbach Alpha degeri 0,929, E-RecS-Qual 6l¢eginin degeri 0,902
olarak &lciilmektedir. Iki dlgekte de bulunan bu degerler yiiksek giivenilirlige sahip

oldugunu gostermektedir.
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Cizelge 5.6. E-S-Qual ve E-RecS-Qual dlcegi giivenilirlik analizi

Olcekler Cronbach Alpha |Ifade Sayisi
E-S-Qual 0.929 21
E-RecS-Qual 0,902 11

5.4.3. E-S-Qual Ol¢eginin Faktor Analizi

E-S-Qual olgeginde gergeklestirilen faktor analizinde dort faktorlii bir yapiya
ulasilmistir. Elde edilen Kaiser Meyer Olkin (KMO) degeri 0,891 bulunmustur.

Bartlett’s Kiiresellik Testi (BTS) ile p= 0,000 sonucuna ulasilmistir.

degerler, drneklemin ve korelasyon matrisinin faktoér analizine uygun oldugunu

gostermektedir. Ankete katilanlarin E-S-Qual Olgegine ait ifadelerle

analizi Cizelge 5.7’ de gosterilmektedir.

Cizelge 5.7. E-S-Qual 6lgegine ait ifadelerin faktor analizi bulgular

Ulasilan bu

ilgili faktor

Faktor

Yiikleri
ETKINLIK
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ihtiyacim olani kolay bulmamu saglar. | 0,693
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi igerisinde herhangi bir yere gitmek
kolaydir. 0,858
Yemek siparisi  sitesi/uygulamasi  islemlerimi  hizli  sekilde
tamamlamam saglar. 0,818
Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda bilgiler iyi organize edilmistir. | 0,620
Yemek siparisi sitesinin/uygulamasinin kullanimi kolaydir. 0,694
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi onu ¢abuk edinmemi saglar. 0,650
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi iyi diizenlenmistir. 0,549

SISTEM UYGUNLUGU
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Cizelge 5.7. (devam)

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi acilir ve hemen ¢aligir. 0,487
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ¢okmez. 0,855
Siparis bilgileri girdikten sonra sayfalar donmaz. 0,810
ISLEM GERCEKLESTIRME

S6z verildiginde sipariglerin teslimatini yapar. 0,617
Siparis verdigim {irlin hizl teslim edilir. 0,762
Siparis verilen iiriinleri gonderir. 0,635
Sahip oldugunu iddia ettigi tirlinler stoklarinda vardir. 0,702
Teklifleri dogrudur. 0,535
Uriinlerin teslimi konusunda kesin sozler verir. 0,760
GIZLILIK

Web-aliverisi davranisimla ilgili bilgileri korur. 0,749
Kisisel bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz. 0,862
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi kredi kartimla ilgili bilgileri korur. 0,821

Yapilan faktor analizi sonucunda E-S-Qual 6l¢egine ait iki ifade birden fazla faktore
yiiklenme yaptigindan dolay1 ¢ikartilmistir. Bu ifadelerden ilki etkinlik5 ifadesi olan
“yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda sayfalarin yiiklenmesi hizlidir” ifadesidir.
Diger ifade ise sistem uygunlugu9 ifadesi olan “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi her

zaman is i¢in kullanilabilir.” ifadesidir.

Faktor analizinde ifadelere iligskin varyans ve 6zdegerler hesaplanmistir. Hesaplanan

bu degerler Cizelge 5.8’de gosterilmektedir.

Etkinlik faktorii 6zdegeri ve varyansi en yiiksek degere sahiptir. Bu faktér toplam
varyansin %21,369’unu aciklamaktadir. Islem gerceklestirme toplam varyansin
%20,356s1m1 aciklarken, gizlilik %12,936, sistem uygunlugu ise %11,089’unu
aciklamaktadir. Faktor analizi sonuglarinda ortaya ¢ikan varyans oranlarinin degerinin

ylksek olmasi 6lgegin de o kadar giiclii oldugunu gosterir. (Tavsancil, 2010).
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Cizelge 5.8. E-S-Qual 6l¢eginin ifadelerine ait 6zdegerler ve agiklama oranlari

Ozdegerler Yiik Kareleri
Faktorler Varyansin | Birikimli Varyansin | Birikimli
Toplam Toplam
%'si % %'si %

Etkinlik 8,130 | 42,791 | 42,791 | 4,060 | 21,369 | 21,369
Islem

. 1,754 9,229 52,020 | 3,868 | 20,356 | 41,726
Gergeklestirme
Gizlilik 1,328 6,988 59,009 | 2,458 12,936 | 54,662
Sistem Uygunlugu | 1,281 6,742 65,751 | 2,107 11,089 | 65,751

5.4.4. E-RecS-Qual Olgeginin Faktor Analizi

E-RecS-Qual oOlceginde gerceklestirilen faktor analizinde {i¢ faktorlii bir yapiya
ulasilmistir. Elde edilen Kaiser Meyer Olkin (KMO) degeri 0,749 bulunmustur.
Bartlett’s Kiiresellik Testi (BTS) ile p= 0,000 sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu

degerler, orneklemin ve korelasyon matrisinin faktér analizine uygun oldugunu

gostermektedir. Ankete katilanlarin E-RecS-Qual 6lgegine ait ifadelerle ilgili faktor

analizi Cizelge 5.9°da gdsterilmektedir.

Cizelge 5.9. E-RecS-Qual dl¢egine ait ifadelerin faktor analizi bulgulari

Faktor

Yiikleri
HEVESLILIK
Uriinleri iade etmek igin bana uygun segenekler sunar. 0,519
Uriin iadelerini iyi idare eder. 0,852
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi anlamli bir garanti sunar. 0,839
Sorunlar1 derhal halleder. 0,856
TELAFI
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Cizelge 5.9. (devam)

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi yarattigi sorunlari telafi eder. 0.840
Siparis ettigim iiriin zamaninda gelmediginde hatasini telafi eder. 0,870
Evimden ya da is yerimden iade etmek istedigim {irtinleri alir. 0,819
ILETISIM

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi online miisteri temsilcilerine
sahiptir. 0-900
Bir sorun varsa canli bir kisiyle konugsma imkani sunar. 0,810

Yapilan faktor analizi sonucunda E-RecS-Qual Olgegine ait iki ifade birden fazla

faktore yiiklenme yaptigindan dolay1 c¢ikartilmistir. Bu ifadelerden ilki heveslilik4

ifadesi olan “islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi soyler.” ifadesidir.

Diger ifade ise iletisiml ifadesi olan “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi sirkete

ulagsmak icin bir telefon numarasi saglar.” ifadesidir.

Cizelge 5.10. E-RecS-Qual 6l¢eginin ifadelerine ait 6zdegerler ve agiklama oranlari

Ozdegerler Yiik Kareleri
Faktorler Varyansin | Birikimli Varyansin | Birikimli
Toplam . Toplam .
%'s1 % %'s1 %
Heveslilik 4,994 55,489 | 55,489| 2,811 31,229 | 31,229
Telafi 1,419 15,769 71,259| 2,621 29,127 60,356
Tletisim ,981 10,897| 82,155 1,962 21,799 82,155

Heveslilik faktori en yiiksek 6zdegere ve varyansa sahip olan faktordiir. Heveslilik

faktorii toplam varyansin %31,229’unu aciklamaktadir.
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5.4.5. Yenilenen Giivenilirlik Analizi

Yapilan faktor analizi sonrasinda ¢ikartilan ifadeler sebebiyle giivenilirlik analizi
yenilenmistir. Cikartilan ifadeler sonucunda E-S-Qual 6lgeginin etkinlik boyutu7,
sistem uygunlugu 3 ifade olarak degismistir. Bu nedenle islem gerceklestirme ve
gizlilik boyutuna tekrar giivenilirlik analizi yapilmamistir. Degisen iki boyuda ait

giivenilirlik analizi sonuglar Cizelge5.11°de gosterilmektedir.

Cizelge 5.11. Yenilenen E-S-Qual dl¢egi boyutlar1 giivenilirlik analizi

Cronbach
Degiskenler Alpha ifade Sayisi
Etkinlik 0,895 7
Sistem uygunlugu | 0,746 3

Faktor analizi sonucunda 2 adet ifade de E-RecS-Qual 6lgeginden ¢ikartilmistir. Bu
islem sonucunda heveslilik 4 ve iletisim 2 olarak degismistir. Degisen boyutlara ait

giivenilirlik analizi sonucu Cizelge 5.12°de gosterilmektedir.

Cizelge 5.12. Yenilenen E-RecS-Qual 6l¢egi boyutlart glivenilirlik analizi

Cronbach
Degiskenler Alpha Ifade Sayis1
Heveslilik 0,889 4
[letisim 0,869 2

E-S-Qual ve E-RecS-Qual odlceklerine ait boyutlarin yeniden 6lgiilen giivenilirlik
analizleri incelendiginde Cronbach Alpha degerleri 0,60 degerinden yiiksek
oldugundan yiiksek gilivenilirlikte oldugu belirlenmistir. E-S-Qual ve E-Recs-Qual
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Olgeklerinin genel giivenilirlik analizleri yeniden yapilmistir. Yapilan giivenilirlik

analizine ait bilgiler Cizelge 5.13te gosterilmektedir.

Cizelge 5.13. Yenilenen E-S-Qual ve E-RecS-Qual 6l¢egi giivenilirlik analizi

Olgekler Cronbach Alpha |ifade Sayisi
E-S-Qual 0,921 19
E-RecS-Qual | 0,898 9

Cizelge 5.13 incelendiginde E-S-Qual 6l¢eginin Cronbach Alpha degeri 0,921 , E-
RecS-Qual 6lgeginin ise 0,898 olarak olgiilmektedir. Bu degerlere bakildiginda iki
oleeginde yiiksek giivenilirlige sahip oldugu sdylenebilmektedir. ifadeler
cikarilmadan yapilmadan giivenilirlik analizleri ile karsilastirildiginda E-S-Qual
6l¢eginin Cronbach Alpha degeri 0,929 degerinden 0,921 olarak degismistir. E-Recs-
Qual olgegi ise 0,902 degerinden 0,898 olarak degismistir.

5.4.6. Katimcilarin E-S-Qual Olgegiyle Ilgili ifadelere Katilma Durumlari

Literatiirde bulunan e-hizmet kalitesine Ol¢meye yonelik E-S-Qual o6l¢eginin
ifadelerinin gelistirilmis ve 21 ifade olusturulmustur. Katilimcilarin olusturulan yirmi
bir ifadeye katilip katilmadiklari sorulmustur. Katilimcilardan degerlendirmeli 1
‘kesinlikle katilmiyorum’, 2 ‘katilmiyorum’, 3 ‘kararsizim’, 4 ‘katiliyorum’, 5
‘kesinlikle katiliyorum’ olarak degerlendirmesi istenmistir. Verilen cevaplarin

boyutlara gore ortalama ve standart sapmalar1 Cizelge 5.14’de gosterilmektedir.
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Cizelge 5.14. Katilimcilarin E-S-Qual dl¢eginin boyutlara ait ifadelerle ilgili cevaplari

IFADELER N |ORT. SASPTD;[A
ETKINLIK

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ihtiyacim olanmi kolay

bulmami saglar. 171 4,06 1,001

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi icerisinde herhangi bir

yere gitmek kolaydir. 171 4,02 0,933

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi islemlerimi hizli sekilde

tamamlamami saglar. 171| 4,19 0,914

Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda bilgiler 1yi

organize edilmistir. 171 3,80 1,005

Yemek siparisi  sitesinde/uygulamasinda  sayfalarin

yliklenmesi hizhidir. 171] 3,84 0,966

Yemek siparisi  sitesinin/uygulamasinin  kullanimi

kolaydir. 171 4,11 0,942

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi onu c¢abuk edinmemi

saglar. 171 4,08 0,970

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi iyi diizenlenmistir. 171 3,80 0,976

SISTEM UYGUNLUGU

Yemek siparisi sitesi/uygulamast her zaman is igin

kullanilabilir. 171 3,88 0,995

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi acilir ve hemen ¢alisir. [ 171 3,99 0,949

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ¢okmez. 171] 3,47 1,219

Siparis bilgileri girdikten sonra sayfalar donmaz. 171 3,61 1,091
ISLEM GERCEKLESTIRME

S6z verildiginde sipariglerin teslimatini yapar. 171 3,90 1,016

Siparis verdigim {irlin hizl teslim edilir. 171 3,43 1,046

Siparis verilen iiriinleri génderir. 171| 4,06 0,945

Sahip oldugunu iddia ettigi tirlinler stoklarinda vardir. 171| 3,75 1,001

Teklifleri dogrudur. 171 3,91 0,896
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Cizelge 5.14. (devam)

Uriinlerin teslimi konusunda kesin sozler verir. 171 3,79 1,007
GIZLILIK

Web-aliverisi davranisimla ilgili bilgileri korur. 171 3,93 0,986

Kisisel bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz. 171 3,63 1,202

Yemek siparisi sitesi/uygulamasi kredi kartimla ilgili

bilgileri korur. 171| 4,02 1,003

E-S-Qual 6l¢eginin etkinlik boyutuna ait ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi
3,99°dur. Etkinlik boyutuna verilen cevaplar 4 degerine yaklastigindan dolay:
katilimeilarin bu boyutta verilen ifadelere katildig1 gézlemlenmektedir. Bu boyutta en
ylksek ortalama degere sahip “Yemek siparisi sitesinin/uygulamasimin kullanimi
kolaydir.” (4,11), “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi onu ¢abuk edinmemi saglar.”
(4,08), “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ihtiyacim olan1 kolay bulmami saglar” ait
(4,06) ifadelerdir. Bu ifadelere bakildiginda miisterilerin yemek siparis
sitesinin/uygulamasinin kolayligindan memnun oldugu goriilmektedir. Etkinlik
boyutunda en diisiik ortalama degere sahip ifadeler 3,80 ile “Yemek siparisi
sitesinde/uygulamasinda bilgiler iyi organize edilmistir.” ve “Yemek siparisi
sitesi/uygulamasi iyi diizenlenmistir.” olan iki ifadedir. Verilen diisiik degerler
katilimcilarin, yemek siparis sitesinin/uygulamasinin diizeninden diger ifadelere gore

daha az memnun oldugunu gostermektedir.

Sistem uygunlugu boyutunun ifadelerine verilen cevaplarin ortalama degeri 3,74 olup

ifadelerin her birine verilen cevaplarin ortalama degerleri birbirine yakindir.

Islem gerceklestirme boyutunun ifadelerine verilen cevaplarm ortalama degeri ise 3,81
olarak hesaplanmaktadir. En yiiksek ortalama degere sahip “Siparis verilen triinleri
gonderir.” ifadesi ve 4,06 degerindedir. Buradan hareketle katilimcilarin yemek siparis
sitesi / uygulamasinin siparigleri dogru teslim etmesinden memnun oldugu

goriilmektedir. Islem gerceklestirme boyutuna ait ifadelerden “Siparis verdigim iiriin
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hizli teslim edilir.” en diisiik ortalama degere (3,43) sahiptir. Katilimcilarin yemek
siparisi sitesinin/uygulamasinin teslimat hizindan memnun kalmadig: belirlenmistir.

Gizlilik boyutuna ait ifadelerin ortalama degeri 3,86 olarak hesaplanmistir. Ifadelerin
degerleri incelendiginde en yliksek degerler ““Yemek siparisi sitesi/uygulamasi kredi
kartimla ilgili bilgileri korur.” (4,02) ve “Web-aliverisi davranigimla ilgili bilgileri
korur.” (3,93) ifadeler olarak bulunmustur. En diisiin degerli ifade olan “Kisisel
bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz.” (3,63)’e bakildiginda miisterilerin bu ifadeden

daha az memnun oldugu gézlemlenmektedir.

Dort boyut incelendiginde katilimcilarin verdigi cevaplardan memnun kaldiklar1 boyut
siralamasi etkinlik, gizlilik, islem ger¢eklestirme en son olarak da sistem uygunlugu
gelmektedir. Biitiin boyutlara ait ifadeler incelendiginde katilimcilarin yemek siparisi
sitesinin/uygulamasinin  kolayligindan en yiiksek diizeyde memnun oldugu
belirlenmistir. En diisiik memnuniyet orani ise lriinlerin hizli teslimati ve kisisel

bilgileri baska siteler ile paylasmasina aittir.

Katilimcilarin verdigi boyutlarin ortalama degerlerinin 3,5 degerinin {izerinde olmasi
sebebiyle yemek siparisi sitesi /uygulamasi hakkindaki kalite algisinin yiiksek oldugu

sOylenebilmektedir.

5.4.7. Katiimcilarin E-RecS-Qual Olgegiyle ilgili ifadelere Katilma Durumlari
Literatiirde bulunan E-RecS-Qual 6l¢egine ait ifadelerden hazirlanmis on bir ifade yer
almaktadir. Olcek 3 boyuta sahiptir. Katilimeilarm on bir ifadeyi 1 ile 5 degerleri

arasinda degerlendirmesi istenmistir. Verilen cevaplarin boyutlara gore ortalama ve

standart sapmalar1 Cizelge 5.15’de gosterilmektedir.
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Cizelge 5.15. Katilimcilarin E-RecS-Qual 6lgeginin boyutlarina ait ifadelerle ilgili

Cevaplar
. ST.
IFADELER N |ORT.
SAPMA
HEVESLILIK
Uriinleri iade etmek igin bana uygun segenekler sunar. 41| 3,32 1,274
Uriin iade siirecini iyi idare eder. 411 3,20 1,229
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi anlamli bir garanti sunar. | 41| 3,29 1,250
Islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi sdyler. | 41| 3,61 1,093
Sorunlar1 derhal halleder. 411 3,41 1,284
TELAFI
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi yarattigi sorunlart telafi
parss = 4 s 411 3,61 1,321
eder.
Siparis ettigim iiriin zamaninda gelmediginde hatasini telafi
411 3,00 1,449
eder.
Evimden ya da is yerimden iade etmek istedigim iiriinleri
41| 3,15 1,108
alir.
ILETISIM
Yemek siparisi sitesi/uygulamasi sirkete ulagmak igin bir
parss ve ; ; N 41| 2,56 | 1,36104
telefon numarasi saglar.
Yemek siparigi  sitesi/uygulamasi  online  miisteri
41| 3,80 | 1,16661
temsilcilerine sahiptir.
Bir sorun varsa canli bir kisiyle konugsma imkani sunar. 411 3,56 | 1,18425

E-RecS-Qual 6l¢eginin heveslilik boyutunun ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasi

3,37 olarak belirlenmistir. Bu deger katilimcilarin ne ¢ok iyi derecede memnun

olduklarin1 ne de ¢ok kotii derecede memnun olduklarini gostermektedir. En diisiik

ortalama deger “Uriin iade siirecini iyi idare eder.” ifadesine aittir. Buradan hareketle

katilimcilarin iade siireclerinde sikint1 yasadiklar1 goriilmektedir. En yiiksek deger ise

“Islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi soyler.” ifadesine ait olarak

hesaplanmistir. Yeterince yiiksek degere sahip olmamakla birlikte heveslilik

46




boyutunun diger ifadelerine gore katilimcilar tarafindan daha olumlu olarak
goriilmiistiir. Telafi boyutunun katilimcilar tarafindan verdigi cevaplarin ortalama
degeri 3,252 olarak Olclilmiistiir. En yliksek ortalamaya sahip ifade “Yemek siparisi
sitesi/uygulamasi yarattigi sorunlari telafi eder.”, en diisiik ortalamaya sahip ifade ise
“Siparis ettigim {irlin zamaninda gelmediginde hatasin1 telafi eder.” olarak
belirlenmistir. Bu degerlere bakildiginda, katilimecilarin sitenin sorunlarini telafi
etmesinden memnunken hiz ile ilgili sorunlarda telafi konusunda memnun olmadigi
gozlemlenmektedir. Iletisim boyutunun ifadelerinin ortalamast 3,31 olarak
Ol¢iilmektedir. En yiliksek degere sahip ifade “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi online

miisteri temsilcilerine sahiptir.” olarak belirlenmistir.

E-RecS-Qual olgeginin 11 ifadesi ele alindiginda en yiiksek ortalamaya sahip ifade
“Yemek siparisi sitesi/uygulamasi online miisteri temsilcilerine sahiptir.” (3,80), en
diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Yemek siparisi sitesi/uygulamasi sirkete ulagsmak
i¢in bir telefon numarasi saglar.” (2,80) olarak bulunmustur. Katilimcilarin ifadelere
verdigi cevaplar goz Oniinde bulunduruldugunda online miisteri temsilcilerinin
bulunmasindan memnun fakat telefon numarasi bulamamaktan memnun olmadiklari

gbzlemlenmektedir.

5.4.8. Normallik Testi

Hazirlanan anketin ikinci boliimiinde bulunan E-S-Qual 6l¢egine ait ifadeler ve
katilimcilarin yemek siparisi sitesiyle sorun yasayip yasamadiklarini aragtiran soru igin
normallik testi yapilmistir. SPSS programinda kullanilacak analizler i¢in gerekli
oldugundan normallik testi uygulanmistir. Normallik testi, etkinlik, sistem uygunlugu,
islem gerceklestirme, gizlilik boyutlar1 ve katilimcilarin sorun yasamalarina ait soruya
uygulanmistir. Normallik testine ait sonuglar Cizelge 5.16, Cizelge 5.17, Cizelge 5.18,
Cizelge 5.19 ve Cizelge 5.20°de gosterilmektedir.
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Cizelge 5.16. Etkinlik boyutunun normallik testi

. Std.
Istatistik
Hata
Etkinlik Ortalama 3,9868| ,05566
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
3,8770
Arahg Simir
Ust
4,0967
Sinir
%S5 Ayiklanmis Ortalama 4,0363
Medyan 4,1250
Varyans ,530
Std. Sapma ,72787
Minimum 1,13
Maksimum 5,00
Sira 3,88
Ceyrek Degerler Genisligi 1,00
Carpikhk -,917 ,186
Basikhik 1,126 ,369
Cizelge 5.17. Sistem uygunlugu boyutunun normallik testi
. Std.
Istatistik
Hata
Sistem Ortalama 3,7383| ,06227
Uygunlugu | %95 Ortalama Giiven | Alt
3,6154
Boyutu Arah@ Sinir
Ust
3,8612
Sinir
%S5 Ayiklanmis Ortalama 3,7720
Medyan 3,7500
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Cizelge 5.17. (devam)

Varyans ,663
Std. Sapma ,81431
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 1,00
Carpikhk -,505 ,186
Basiklik ,110 ,369
Cizelge 5.18. Islem gergeklestirme boyutunun normallik testi
. Std.
Istatistik
Hata
Islem Ortalama 3,8070 ,05677
Gelistirme | %95 Ortalama Giiven | Alt
Boyutu Arahgi Sinir 3,090
Ust
3,9191
Sinir
%35 Ayiklanmis Ortalama 3,8383
Medyan 3,8333
Varyans ,551
Std. Sapma , 74236
Minimum 1,17
Maksimum 5,00
Sira 3,83
Ceyrek Degerler Genisligi 1,00
Carpikhk -,534 ,186
Basikhik 429 ,369
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Cizelge 5.19. Gizlilik boyutunun normallik testi

Gizlilik Ortalama 3,8596| ,07097
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
Arah@ Sinir 7196
Ust
Suur 3,9997
%S5 Ayiklanmis Ortalama 3,9092
Medyan 4,0000
Varyans ,861
Std. Sapma ,92803
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 1,67
Carpikhik -,476 ,186
Basiklik -,349 ,369

Cizelge 5.20. Katilimcilarin sorun yasamalarina ait soru normallik testi

ifadesi

sorun yasama | %95

Katilmcilarin | Ortalama

3,9415| 0,09037
Ortalama | Alt
3,7631
Giiven Arah@ Sinir
Ust
4,1199
Sinir
%35 Ayiklanmis Ortalama 4,0461
Medyan 4,0000
Varyans 1,397
Std. Sapma 1,18176
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
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Cizelge 5.20. (devam)

Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 1,00
Carpikhik -1,141 ,186
Basikhik ,443 ,396

Olgiilen bes adet normallik testinde verilerin normal dagildig1 gézlemlenmektedir.
Verilerin normal dagilima uygun oldugu basiklik ve carpiklik degerlerinden

Olciilmektedir. Bu degerlerin +1,5 ile -1,5 arasinda gozlemlenmesi verilerin normal

dagilima uydugunu gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).

Faktor analizi sonucunda yeniden diizenlenmis olan E-S-Qual 6l¢eginin boyutlarindan
etkinlik ve sistem uygunlugu boyutlarina tekrar normallik testi uygulanmistir. Yeniden
diizenlenen boyutlara ait normallik testleri Cizelge 5.21 ve 5.22°de gosterilmektedir.
Yeniden olusturulan boyutlar ve soru ¢ikarilmamis boyutlarin basiklik ve ¢arpiklik

degerlerine bakildiginda degisme olmasina ragmen boyutlarin normal dagilima

uygunlugu degismemistir.

Cizelge 5.21. Yeniden diizenlenmis etkinlik boyutunun normallik testi

. Std.
Istatistik
Hata
Etkinlik Ortalama 4,0075| ,05774
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
3,8935
Arah@ Sinir
Ust
4,1215
Simir
%S5 Ayiklanmis Ortalama 4,0647
Medyan 4,1429
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Cizelge 5.21. (devam)

Varyans ,570
Std. Sapma , 75502
Minimum 1,14
Maksimum 5,00
Sira 3,86
Ceyrek Degerler Genisligi 1,00
Carpikhk -,993 ,186
Basiklik 1,085 ,369

Cizelge 5.22. Yeniden diizenlenmis sistem uygunlugu boyutunun normallik testi

) Std.
Istatistik
Hata
Sistem Ortalama 3,6920 ,06801
Uygunlugu | %95 Ortalama Giiven | Alt
3,5578
Boyutu Arahg Sinir
Ust
3,8263
Sinir
%35 Ayiklanmis Ortalama 3,7295
Medyan 4,0000
Varyans , 791
Std. Sapma ,88930
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 1,33
Carpikhk -,468 ,186
Basikhik -,022 ,369
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E-RecS-Qual 6lgeginin faktor analizi sonucunda tekrar olusan boyutlarina normallik
testi uygulanmistir. Heveslilik, telafi, iletisim boyutlarina ait normallik testi sonuglari

Cizelge 5.23, Cizelge 5.24 ve Cizelge 5.25°de sirasiyla gosterilmektedir.

Cizelge 5.23. Heveslilik boyutunun normallik testi

) Std.
Istatistik
Hata
Heveslilik Ortalama 3,3049| ,17030
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
2,9607
Arah@ Sinir
Ust
3,6491
Simir

%35 Ayiklanmis Ortalama 3,3242
Medyan 3,2500
Varyans 1,189
Std. Sapma 1,09046
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 2,00

Carpikhk -,103 ,369

Basiklik -,871 , 724
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Cizelge 5.24. Telafi boyutunun normallik testi

. Std.
Istatistik
Hata
Telafi Ortalama 3,2520| 0,1791
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
2,8900
Arahgi Simir
Ust
3,6140
Sinir
%35 Ayiklanmis Ortalama 3,2701
Medyan 3,0000
Varyans 1,315
Std. Sapma 1,14693
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 2,00
Carpikhk -,0,073 0,369
Basikhik -1,126 0,724
Cizelge 5.25. Iletisim boyutunun normallik testi
. Std.
Istatistik
Hata
Tletisim Ortalama 3,6829| 0,17264
Boyutu %95 Ortalama Giiven | Alt
3,3340
Arah@ Sinir
Ust
4,0318
Simir
%S5 Ayiklanmis Ortalama 3,7575
Medyan 4,0000
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Cizelge 5.25. (devam)

Varyans 1,222
Std. Sapma 1,10542
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Sira 4,00
Ceyrek Degerler Genisligi 1,50
Carpikhk -,651 ,369
Basikhik -,098 , 724

Cizelge 23, Cizelge 24 ve Cizelge 25 incelendiginde carpiklik ve basiklik degerleri -
1,5, +1,5 arasinda oldugundan dolay1 E-RecS-Qual 6lgegine ait boyutlar normal

dagilima uygundur.

5.4.9. Katihmcilarin Yemek Siparisi Sitesi/Uygulamas: Tlgisi Sorun Yasama

Durumlari

Katilimcilarin anketin ikinci boliimiinden ti¢lincii boliime gegmeleri i¢in sorun yasayip
yasamadiklarini aragtiran bir soru hazirlanmistir. Soru 5°li likert olcegi ile
hazirlanmistir. Katilimeilardan 1-5 degerleri (1= ¢ok yasadim, 2= yasadim, 3= orta,
4= yasamadim, 5=hi¢ yasamadim) arasinda degerlendirme yapmalar1 istenmistir

Katilimcilarin hazirlanan bu soruya ait cevaplar1 Cizelge 5.26’da gosterilmektedir.
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Cizelge 5.26. Katilimcilarin yemek siparisi sitesiyle sorun yasamalarina iliskin

cevaplari

N(Kisi
Sayis) % (Yizde)
Yemek siparisi sitesi/uygulamasiyla ilgili sorun yasadimiz m?
Cok yasadim 11 6,4
Yasadim 14 8,2
Orta 16 9.4
Yasamadim 63 36,8
Hi¢ yasamadim 67 39,2

Katilimcilarin bu soruya verdikleri puanlarin ortalamasi 3,94 olarak ol¢ililmiistiir.
Olgiilen bu degere goére katilimcilarm genel olarak yemek siparisi sitesi veya
uygulamasiyla ilgili bir problem yasamadigi sonucuna ulasilmaktadir. Cizelge 5.20
incelendiginde toplam katilimeilari, hi¢ sorun yasamayanlar %39,2’sini, ¢ok sorun

yasayanlar ise % 6,4 linli olusturmaktadir.

5.4.10. E-S-Qual Boyutlarimin Katihmeilarin Sorun Yasamasi Uzerinde Etkisi
Bu béliimde E-S-Qual boyutlarinin katilimeilarin yemek siparisi sitesi/uygulamasi
hakkinda sorun yasayip yasamadiklari tizerindeki etkisi arastiritlmaktadir. Olusturulan

dort hipotez test edilecektir. Bu hipotezler asagida belirtilmistir:

Hia: E-S-Qual 6l¢egine ait etkinlik boyutunun , katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar tizerinde etkilidir.

Hiv: E-S-Qual 6lgegine ait sistem uygunlugu boyutunun , katilimcilarin daha 6nce

yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yagamalar lizerinde etkilidir.
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Hic: E-S-Qual 6lcegine ait islem gergeklestirme boyutunun , katilimeilarin daha 6nce

yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar iizerinde etkilidir..

Hi4: E-S-Qual 6lcegine ait gizlilik boyutunun , katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalar1 tizerinde etkilidir.

Hie: E-S-Qual oOlgegine ait boyutlarin, katilimcilarin daha 6nce yemek siparis

sitesi/uygulamasi ile sorun yagamalari tizerinde etkilidir.

Boyutlarin, katilimcilarin sorun yasamalar lizerinde etkisinin olup olmadigini tespit
etmek i¢in regresyon analizi kullanilmistir. Calismada bir adet bagimli dort adet
bagimsiz degisken olmasindan kaynakli c¢ok degiskenli regresyon analizi
uygulanmistir. Uygulanan regresyon analizi sonucunda “diizeltilmis R degeri” 0,20
olarak bulunmustur. Bu deger E-S-Qual 6l¢eginin boyutlarinin katilimcilarin yemek
siparisi sitesinde/uygulamasinda sorun yasamalarn tlizerinde % 2 etkili oldugunu
gostermektedir. Degerin diisiik olmasina bagl olarak etkinin ¢ok diisiik oldugu
yorumu yapilabilmektedir. Yapilan analiz ile p =,000b bakilmis ve bu degerin anlaml1
olmadig1 gozlenmistir. Bu nedenle “Hie: E-S-Qual Olcegine ait boyutlarin,
katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari tizerinde

etkilidir.” hipotezi reddedilmistir.

Olgege ait biitiin dért boyut igin basit regresyon analizi ayr1 olarak uygulanmustir. Hia
, Hic , Hiq hipotezleri i¢in yapilan regresyon analizinde 6l¢iilen p = ,000b degerlerine
bakildiginda ¢ikan degerlerin anlamli olmadigi belirlenmistir. Bu nedenle “Hia: E-S-
Qual olgegine ait etkinlik boyutunun , katilimcilarin daha 6nce yemek siparis
sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari tizerinde etkilidir.” , “Hic: E-S-Qual dlgegine
ait islem gergeklestirme boyutunun , katilimcilarin daha Once yemek siparis
sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari tizerinde etkilidir.” ve “Hiq: E-S-Qual 6lgegine
ait gizlilik boyutunun , katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile

sorun yasamalari lizerinde etkilidir.” hipotezleri reddedilmistir.
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Hiv hipotezi i¢in yapilan analizde p = ,000° degerlerine bakildiginda ¢ikan degerlerin
anlamli oldugu belirlenmistir. Yapilan analize ait bilgiler Cizelge 5.27’de

gosterilmektedir.

Cizelge 5.27. Hip hipotezine ait regresyon analizi

Standartlastirilmamis | Standartlastirilmig
Model Katsayilar Katsayilar ¢ Sig
B Std. Hata | Beta
Sabit 2,973 0,38 7,81710
I Sistem
0,262 0,1 0,197 2,617(0,01
uygunlugu

Cizelge 5.27 incelendiginde sistem uygunluguna ait regresyon yiikii 0,262 ve
standartlastirilmis regresyon yiikii 0,197 olarak hesaplanmistir. Sistem uygunlugunda
bir birimlik standart sapma degisimi yemek siparis sitesinde yasanilan sorun tizerinde
0,197 birimlik standart sapma kadar artisa sebep olmaktadir. Uygulanan regresyon
analizi sonucunda “R kare” degeri 0,039 olarak bulunmustur. Bu deger E-S-Qual
Olgeginin  sistem  uygunlugu boyutunun, katilmecilarin  yemek  siparisi
sitesinde/uygulamasinda sorun yasamalar1 {izerinde % 3,9 etkili oldugunu

gostermektedir. Bu deger ¢ok kii¢iik oldugundan etkili olarak kabul edilmemistir.

5.4.11. Katihmcilarin Sorun Yasamasi ve E-RecS-Qual Boyutlarinin Arasindaki

Miski

Katilimcilarin yemek siparisi sitesi/uygulamasi ile ilgili sorun yasamalarinin E-RecS-
Qual boyutlart ile iligkili olup olmadig1 aragtirilmaktadir. Bu iliski Korelasyon Analizi
ile yapilmistir. Ug adet gelistirilmis olan hipotez test edilmistir. Gelistirilen hipotezler:

58



Hir: Katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-

RecS-Qual 6lgeginin heveslilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir

Hig: Katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yagamalari, E-

RecS-Qual dlgeginin telafi boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir

Hin: Katilimcilarin daha 6nce yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yagamalari, E-

RecS-Qual 6lgeginin iletisim boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.
E-RecS-Qual o6lcegine ait boyutlar ve katilimcilarin sorun yasama durumlari

arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in olusturulan korelasyon analizi Cizelge 5.28’de

gosterilmektedir.

Cizelge 5.28. Korelasyon analizi sonuglari

Sorun
yasadinizim? | Heveslilik | Telafi | iletisim
Sorun Pearson .

1 232,351 ,239

yasadiniz | Korelasyonu
mi1? Anlamlilik ,144 ,025 ,132
N 171 41 41 41
Heveslilik | Pearson o "

,232 1| ,548 ,603

Korelasyonu
Anlamlilik ,144 ,000 ,000
N 41 41 41 41
Telafi Pearson . . "

,351 ,548 1| ,420

Korelasyonu
Anlamlilik ,025 ,000 ,006
N 41 41 41 41

lletisim | Pearson . .

,239 ,6037| ,420 1

Korelasyonu
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Cizelge 5.28. (devam)

Anlamlilik ,132 ,000 ,006
N 41 41 41 41

* Korelasyonu 0.05 degerinde 6nemlidir. (%95) (2-yonlii).

Cizelge 5.28’de ii¢ boyut ve sorun durumuna ait iliskiler tek cizelgede belirtilmistir.
Bu cizelgeye gore sadece telafi boyutu ve katilimcilarin sorun yasama durumlari
arasinda iliski bulunmaktadir. Arastirmaya gore korelasyon katsayisina bakildiginda
zayif bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu nedenle “Hiy: Katilimcilarin daha 6nce
yemek siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-RecS-Qual 6l¢eginin telafi
boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.” hipotezi kabul edilmektedir. Fakat iletigim
ve heveslilik boyutlar1 ile olan anlamlilik diizeyleri sebebiyle ve korelasyon katsayisi
sebebiyle aralarinda iliski bulunmamaktadir. “His: Katilimcilarin daha 6nce yemek
siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-RecS-Qual 6l¢eginin heveslilik
boyutu arasinda anlamli bir iliski vardir.” ve “Hin: Katilimeilarin daha 6nce yemek
siparis sitesi/uygulamasi ile sorun yasamalari, E-RecS-Qual 6l¢eginin iletisim boyutu

arasinda anlaml bir iligki vardir.” Hipotezleri reddedilmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Isletmeler giin gectikce elektronik hizmetlere yonelerek miisteri memnuniyetini
arttirmaya ¢alismiglardir. Fakat yalnizca online bir siteye sahip olmak tek basina etkili
olmamustir. Isletmeler icin teknolojik gelismelere adapte olmanin yam sira verdikleri
e- hizmetin kalitesini de 6l¢iip siirekli gelistirmeleri gerekmektedir. E- hizmet kalitesi
soyut bir kavram olmasi sebebiyle Ol¢iimii zordur. Bu nedenle hizmet kalitesinin
dlgiilmesine yonelik modeller gelistirilmistir. Insanlarin yemek aliskanliklari
sebepleriyle yemek isletmelerinin miisterilerini memnun etmeleri her zaman daha zor
olmustur. Yemek siparis sitelerinin e-hizmet kalitesini dlgmesi bu sebeple dnem
tasimaktadir. Farkli birgok model gelistirilmis olup bu ¢alismada e-hizmet kalitesi
dort boyut altinda 6l¢lilmiistiir. Ayrica firma tarafindan olusan sorunlara yonelik e-
telafi hizmet kalitesi {i¢ boyut araciligtyla ol¢lilmiistiir. E-hizmet kalitesini etkileyen
dort boyut etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme ve gizlilik olarak
belirlenmistir. E- telafi hizmet kalitesini etkileyen {i¢ boyut ise heveslilik, telafi ve

iletisim olarak belirlenmistir.

Caligma bir yemek siparisi sitesi veya uygulamasi e-hizmet kalitesi dl¢iilmiistiir. Veri
toplama araci olarak anket olusturulmustur. Anket katilimcilari siteyi veya
uygulamayi kullanicilar1 olusturmaktadir. Olusturulan anket Parasuraman vd.(2005)
tarafindan olusturulan E-S-Qual ve E-RecS-Qual 0lgeginin ifadelerinden
yararlanilarak hazirlanmistir. Olusturulan anket 3 bolimden olugmaktadir. Birinci
boliimde, katilimcilara ait demografik 6zellikleri ve yemek siparis sitelerini kullanma
sikliklar: ile ilgili sorulardan olusmaktadir. Ikinci bolimde E-S-Qual dlgegine ait
ifadelerden yararlanarak olusturulmus 4 boyuta ait 21 ifade bulunmaktadir. Ayrica
ikinci boliimde katilimeilarin anketin tigiincii boliimiine gegmeleri i¢in belirleyici bir
soru bulunmaktadir. Bu soru katilimcilarin yemek siparisi sitesiyle ilgi daha once
sorun yasaylp yasamadiklarini arastiran bir sorudur. Daha Once sorun yasayan
katilimeilarm {igiincii béliime gegmesi saglanmustir. Ugiincii boliimde bulunan ifadeler
sorun yasayan miisterinin telafi hizmetinden memnun kalip kalmadiklarini dlgmeye
yonelik olusturulmustur. Ugiincii bdliim E-RecS-Qual dlgegine ait 3 boyuttan olusan
11 ifadeden olugmaktadir. Anketin ikinci boliimii e-hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik

iken ti¢lincii boliim e-telafi hizmetinin kalitesini 6lgmeye yoneliktir.
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Yemek siparis sitesi veya uygulamasinin kullanicilarindan 171 kisiye anket
uygulanmistir. Katilmcilardan 41°1 yemek siparis sitesi ile sorun yasadiklarini
belirterek anketin tigiincii boliimiinii de degerlendirmislerdir. Toplam katilimcilarin
79’u kadin, 92°si ise erkektir. Ankete katilanlarin ¢ogu 6grenci (%44,4) ve ¢alisan
(%46,2) kisilerden olusmaktadir. Yemek siparislerinin eve, is yerlerine gelmesi ve
hizli , kolay bir alternatif olmas1 sebebiyle en ¢ok kullanimin grenci ve calisanlar
tarafindan oldugu diisiiniilebilir. Katilimcilarin ¢ogu (20) yemek siparisi
sitesi/uygulamasin1 haftada 1-2 ya da daha fazla kullanan kisilerdir. Yapilan
arastirmada E-S-Qual ve E-RecS-Qual 6l¢eklerinin giivenilirlik analizleri yapilmastir.
Bu analizlerde 6l¢eklerin ve Olgeklere ait boyutlarin giivenilir oldugu tespit edilmistir.
Olgeklerin faktor yiiklerini belirlemek amaciyla faktdr analizi yapilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda E-S-Qual 6lgeginden 2 ifade ve E-RecS-Qual 6l¢eginden 2
ifade cikartilmigtir. Cikartilan ifadeler E-S-Qual o6l¢eginden etkinlik ve sistem
uygunlugu boyutlarindan, E-RecS-Qual o6lgeginden ise heveslilik ve iletisim
boyutlarindan ¢ikarilmigtir. Cikartilma islemlerinden sonra giivenilirlik analizi
yenilenmis ve dlgeklerin giivenilirlik derecesinde 6nemli bir degisim olmayip yiiksek

giivenilirlik diizeyinde ¢ikmislardir.

Katilimcilarin E-S-Qual 6l¢eginde bulunan ifadelere verdikleri cevaplar incelenmistir.
Etkinlik boyutuna verilen cevaplarin ortalamasi 3,99 ¢ikarak 4 degerine yaklastigindan
katilimcilar bu boyuta ait ifadelere katilmis olarak gézlemlenmistir. Etkinlik boyutuna
ait ifadeler incelenmis ve en yiiksek deger yemek siparisi sitesinin veya uygulamasinin
kullanim kolaylhigina verilmistir. Ortalamast 4,11 olarak hesaplanmistir. Sistem
uygunlugu boyutuna ait ifadelere verilen cevap ortalamasi 3,74 olarak hesaplanmustir.
Islem gergeklestirme boyutunun ifadelerine verilen cevaplarin ortalama degeri ise 3,81
olarak hesaplanmaktadir. Gizlilik boyutuna ait ifadelerin ortalama degeri 3,86 olarak
hesaplanmistir. Biitiin boyutlar incelendiginde katilimcilarin memnun olduklari
ifadeler sitenin kolay olmasi, siparis verilen iirlinlerin gonderilmesi, kredi karti
bilgilerinin giivende olmasi olarak belirlenmistir. ifadelere verilen genel cevaplar goz
Oniinde bulunduruldugunda, verilen ortalama deger 3,5 degerinin iizerinde oldugu
gozlemlenmistir. Bu baglamda katilimcilarin  yemek siparisi sitesi veya

uygulamasindan memnun olduklar1 sonucu ¢ikarilmistir.

62



Ikinci bdliimden iiciincii boliime gegis sorusu olarak belirlenen soruda katilimeilarin
daha once yemek siparisi sitesi veya uygulamasiyla ilgili sorun yasama durumu
arastirilmistir.  Verilen cevaplarda sorun yasamamis kisilerin sayisinin toplam
katilimer sayisinin biiyiikk kisminmi kapsadigi goriilmiistiir. Sorun yasayan 41 kisi
anketin ticlincli bolimii olan E-RecS-Qual 6l¢egine ait ifadeleri degerlendirmistir.
Verilen degerler incelendiginde dlcege ait heveslilik boyutunun ortalama degeri 3,37
olarak belirlenmistir. Telafi boyutunun 3,25 ve iletisim ifadelerinin ortalama degeri ise
3,35 olarak olgiilmiistiir. Bu degerler katilimcilarin ne ¢ok iyi derecede memnun
olduklarini ne de ¢ok kotii derecede memnun olduklarint géstermektedir. Yeterince
yiiksek degere sahip olmamakla birlikte heveslilik boyutunun diger ifadelerine gore

katilimcilar tarafindan daha olumlu olarak goriilmiistiir.

Calismada E-S-Qual 6lcegine ait boyutlarin, katilimcilarin yemek siparisi sitesi veya
uygulamasinda sorun yasamalari {izerinde etkili olup olmadig1 aragtirllmistir. Bu
nedenle boyutlara ve sorun yasama durumlarina ait cevaplara normallik testi
uygulanmistir. Bu analiz ile normal dagilima uygun oldugu goézlemlenmistir. Etki
durumunu dlgmek amactyla regresyon analizi yapilmistir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda etkinlik, islem gerceklestirme ve gizlilik boyutlarinin anlamhilik degeri
olan p = ,000° degeri gerekli kosullar1 saglanmamistir. Sistem uygunlugu boyutu
anlaml ¢ikmistir. Sistem uygunluguna ait R kare degeri 0,039 olarak bulunmustur. Bu
sebeple katilimcilarin yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda sorun yasamalari
tizerinde % 3,9 etkili oldugunu belirlenmistir. Etkinlik, islem gerceklestirme, gizlilik
boyutu katilimcilarin yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda sorun yasamalari

tizerinde etkili degilken sistem uygunlugu boyutu ¢ok zayif sekilde etkilidir.

Katilimeilarin  yemek siparisi sitesinde veya uygulamasinda sorun yasamalari
durumunun E-RecS-Qual boyutlartyla iliski durumu Sl¢iilmiistiir. Bu nedenle E-RecS-
Qual boyutlar1 olan heveslilik, telafi ve iletisim boyutlarina normallik testi yapilmistir.
Boyutlarin normal dagilima uygun olduklar1 belirlenmistir. iliskili olup olmadiklarmi
belirlemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir. Yapilan analizde boyutlardan
sadece telafi boyutu ile iliski bulunmustur. Aralarindaki korelasyon katsayist 0,351
olarak Olclilmiistiir. Bu korelasyon katsayisi aradaki iliskinin zayif oldugunu

gostermektedir. Heveslilik, iletisim boyutlar ile katilimcilarin yemek siparisi sitesi
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veya uygulamasiyla sorun yasama durumu arasinda herhangi bir iligki

saptanamamigtir.

Aragtirmaya ait bulgular incelendiginde, yemek siparisi sitesinde kullanicilarin
memnuniyetsiz olduklar1 noktalar belirlenmistir. Yemek siparisi sitesinin e- hizmet
kalitesi arttirllmast amaciyla kullanicinin - memnuniyetsiz  oldugu noktalar
diizeltilmelidir. Kullanicilarin sitenin bilgilerinin ve goérselinin iyi diizenlenmesi ile
sorunlar yasadig1 dikkate alindiginda, miisterilerin siparisini verecekleri yemeklerin
gorsellerini ve bilgilerini detayli sekilde gormesi memnuniyetsizligi azaltacaktir.
Yemekler ile ilgili bilgiler eksiksiz olarak girilmeli ve miisteriye talepleri disinda eksik
veya farkli iiriinler gonderilmemesi dikkat edilmelidir. Uriin siparis vermis miisterilere
geri dontis olarak restoranda bu tiriinlin kalmadig1 bilgisi hizmet kalitesini azaltacaktir.
Bu nedenle sitede bulunan yemeklere ait stok bilgisi revize edilmesi 6nlem olarak

alinmalidir.

Miisterilerin sipariglerin hiziyla ilgili sorun yasama durumuna 6nlem olarak yemek
siparis firmasi, kendisi yemek tastyici personel destegini daha fazla sayida arttirabilir.
Yemeklerin miisteriye ulagim siireleri, restoran ve siparis alinan bolgelere gore analiz

edilerek ve gergek degerleri yansitarak hesaplanmasi hizmet kalitesini arttiracaktir.

64



KAYNAKLAR

Akinci, S., Elektronik hizmet kalitesi ve hizmet telafi kalitesinin internet bankacilik
hizmetlerine uyarlanmasi1. Doktora Tezi. Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisli, Antalya, 2006.

Akmet , S., Inan, E. A., Aksoy, S., Biiyiikkiip¢ii, A., Pazarlama literatiiriinde hizmet
kalitesi kavraminin diinii ve bugiinii. Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari

Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 27(2): 61-82, 20009.

Aladwani, A. M., Palvia, P. C., Developing and validating an instrument for measuring

user-perceived web quality. Information & management, 39(6): 467-476, 2002.

Altan, A. A., Bir Hizmet Sisteminde Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri Ile
Performans Degerlendirme: Bir Ozel Hastanede Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi.

Bahcesehir Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, stanbul, 2012.

Ayazlar, R. A., Elektronik Satinalmada Web Sitesi Ozelliklerinin Bilissel Celiski
Uzerime Etkisi. Yiiksek Lisans Tezi. Adnan Menderes Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Aydin, 2011.

Basaran, B., Celik, H., E-Hizmet Miisterileri Arasinda E-Hizmet Kalite Boyutlarini
Algilamada Olusan Farkliliklarin incelenmesi C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 17 (3): 47-62, 2008.

Blut, M., Chowdhry, N., Mittal, V., Brock, C., E-service quality: A meta-analytic
review. Journal of Retailing, 91(4): 679-700, 2015.

Boshoff, C., A psychometric assessment of ES-Qual: A scale to measure electronic

service quality. Journal of Electronic Commerce Research, 8(1), 2007.

65



Cai, S., Jun, M., Internet Users Perceptions of Online Service Quality: A Comparison
of Online Buyers and Information Searches, Managing Service Quality, 13(6):

504-519, 2003.

Chen, K.)Yen, D. C., Improving the quality of online presence through
interactivity. Information & Management, 42(1): 217-226, 2004.

Cox, J.,, Dale, B. G., Service quality and e-commerce: an exploratory
analysis. Managing Service Quality: An International Journal, 11(2): 121-131,
2001.

Cristobal, E., Flavian, C.,ve Guinaliu, M., “Perceived e-service quality (PeSQ)
Measurement validation and effects on consumer satisfaction and web site
loyalty”. Managing service quality: An international journal, 17(3): 317-340,
2007.

Cronin Jr, J. J., Taylor, S. A., Measuring service quality: a reexamination and

extension. Journal of marketing, 56(3): 55-68, 1992.

Celik, H., Basaran, B., Bireysel miisteriler tarafindan algilanan elektronik hizmet

kalitesi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(2): 129-152, 2008.
Eleren, A., Bektas, C., Gormiis, A. S., Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin

SERVQUAL Yontemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir

Uygulama. Finans Politik& Ekonomik Yorumlar, 44(514): 75-88, 2007.

Eser, Z., Hizmetlerde Pazarlama iletisimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2007.

Erkut, H., Hizmet Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi Dizisi , Interbank, Istanbul,

1995.

Ersoz, S. Pmarbasi, M. Tiirker, A. K. ve Yiiziikkirmiz1 M., Hizmet Kalitesinin Serqual

Ile Ol¢iimii Ve Sonuglarin Yapisal Esitlik Modelleri Ile Analizi: Ogretmen Evi

66



Uygulamasi. International English Research and Development, 1(1): 19-27,
2009.

Fassnacht, M., Koese, 1., Quality of electronic services: conceptualizing and testing a

hierarchical model. Journal of service research, 9(1): 19-37, 2006.

Field, J. M., Heim, G. R., & Sinha, K. K. (2004). Managing quality in the e-service
system: development and application of a process model. Production and

Operations management, 13(4), 291-306.

Gounaris, S., Dimitriadis, S., Stathakopoulos, V., Antecedents of perceived quality in
the context of Internet retail stores. Journal of Marketing Management, 21(7-8):

669-700, 2005.

Gokeen, H., Hizmet Sistemleri Ders Notlar1, Gazi Universitesi, Endiistri Miihendisligi

Boliimii, 2004.

Gronses, C., A Service Quality Model and Its Marketing Implications. European
Journal of Marketing, Vol. 18 Issue: 4, pp 36-44, 1984.

Gronroos, C., An applied service marketing theory. European journal of

marketing, 16(7), 30-41, 1982.

Gronroos, C., A Service Quality Model and Its Marketing Implications. European

Journal of Marketing, V. 18/4, pp.40, 1984.

Giilliilii, U., Ucan, O. F., Karabulut, T., Es-Qual Kullanarak, Kitap Satis1 Yapan Web-
Sitelerin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bu Hizmet Kalitesinin Algilanan
Deger Ve Sadakat Niyeti Uzerine Etkisi: Erzincan Universitesi Akademisyenleri

Uzerine Bir Arastirma. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Dergisi, 30(1), 2016.

67



Haksever, C., Render, B., Russell, R. S., Murdick, R. G., Service Management and
Operations, Prentice Hall, USA, 2000.

Ho, C. L., Lee, Y. L., The development of an e-travel service quality scale, Tourism

Management, 28: 1434-1449, 2007.

Hoffman, K. D., Hoffman, K. D., Bateson, J., E. Marketing of services. Cengage
Learning, 2008.

I[slamoglu, A. H., Candan, B., Haciefendioglu, S., Aydmn, K., Hizmet Pazarlamast,
Beta Basim Yayim, Istanbul, 2006.

Isler, A. U., Internet Bankacihigi E-Hizmet Kalitesinin Kullanicilar Tarafindan
Degerlendirilmesi: Kuveyt Tiirk Ornegi. Business & Management Studies: An

International Journal, 3(2): 220-233, 2015.

Jun, M., Cai, S., The key determinants of internet banking service quality: a content

analysis. International journal of bank marketing, 19(7): 276-291, 2001.

Kalayci, S., SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri (Vol. 5). Asil
Yayin Dagitim, Ankara, Turkey, 2010.

Kaynama, S. A., Black, C. I. A proposal to assess the service quality of online travel
agencies: an exploratory  study. Journal of professional services

marketing, 21(1): 63-88, 2000.

Kekeg, D. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Olgegi ve Otelcilik Sektdriinde Bir
Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Istanbul, 2008.
Kim, M., Kim, J., Lennon, S. J., “Online service attributes available on apparel retail

web sites: an E-S-QUAL approach”. Managing Service Quality: An
International Journal, 16(1): pp.51-77, 2006.

68



Kim, S., Stoel, L., Apparel retailers: website quality dimensions and

satisfaction. Journal of Retailing and Consumer Services, 11(2): 109-117, 2004.

Kotler, P. Marketing Management, International Edition. 9th Edition, Prentice-Hall,
ABD, 1997.

Ladhari, R., Developing e-service quality scales: A literature review. Journal of

Retailing and Consumer Services, 17(6): 464-477, 2010.

Latifah binti Syed A Kadir, S., E-Procurement Service Quality in Malaysia. ASEAN
Marketing Journal, 85-95, 2018.

Lee, G. G., Lin, H. F., Customer perceptions of e-service quality in online shopping.
International Journal of Retail and Distribution Management, 33(2): 161-176,
2005.

Lee, F. H., Wu, W. Y., Moderating effects of technology acceptance perspectives on
e-service quality formation: evidence from airline websites in Taiwan. Expert

Systems with Applications, 38, 7766—7773, 2011.
Lewis, R., Booms, B., The Marketing Aspects of Service Quality, (L.Berry,
G.Shostack, G.Upah) editorliigiinde American Marketing, Chicago, 65(4): 99-

107, 1983.

Li, Y. N., Tan, K. C., Xie, M., Measuring Web-Based Service Quality, Total Quality
Management and Business Excellence, 13(5): 685-700, 2002.

Loiacono, E. T., Watson, R. T., Goodhue, D. L., WebQual: A measure of website
quality. Marketing Theory and Applications, 13(3): 432-438, 2002.

Long, M., McMellon, C., Exploring the determinants of retail service quality on the
Internet. Journal of services marketing, 18(1): 78-90, 2004.

69



Marimon, F., Vidgen, R., Barnes, S., Cristobal, E., Purchasing behaviour in an online
supermarket: the applicability of ES-QUAL. International Journal of Market
Research, 52(1): 111-129, 2010.

Ozer, N., E-hizmet kalitesinin e-miisteri baghiligina etkisi: Anadolu Universitesi
Ogretim elemanlar1 iizerine bir arastirma. Ylksek Lisans Tezi. Anadolu

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2011.

Oztiirk, S. A., Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlart ve Kalitenin Artirilmasi.
Verimlilik Dergisi, 2: 66-68, 1996.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L., A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal Marketing, 49(4): 41-50, 1985.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Servqual: A Multiple-Item Scale for
Measuring Customer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1):

12-40, 1988.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L., Delivering Quality Service- Balancing

Customer Perceptions and Expectations, The Free Pres, New York, 1990.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Malhotra, A., ES-QUAL a multiple-item scale for
assessing electronic service quality. Journal of service research, 7(3): 213-233,

2005.
Perili, S., Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Bankacilik Sektdriinde Ornek Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Ankara

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2004.

Rafiq, M., Lu, X., Fulford, H., Measuring Internet retail service quality using ES-
QUAL. Journal of Marketing Management, 28(9-10): 1159-1173, 2012.

70



Rangathan, C., Ganapathy, S., Key Dimensions of Business to Consumer Web Sites,

Information and Management, 39: 457-465, 2002.

Rowley, J., An analysis of the e-service literature: towards a research agenda. Internet

Research, 16(3): 339-359, 2006.

Santos, J., E-service quality: a model of virtual service quality dimensions. Managing

Service Quality, An International Journal, 13(3): 233-246, 2003.
Sayim, F., Aydin, V., Hizmet sektorii 6zellikleri ve sistematik olmayan risklerin sektor
menkul kiymetleri ile etkilesimine dair teorik bir c¢alisma. Dumlupiar

Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 29: 245-262, 2011.

Seth, N., Deshmukh, S.G., Prem V., Service Quality Models: A Review. International
Journal of Quality and Reliability Management, 22(9): 913-949, 2005.

Sohn, C., Tadisina, S. K., Development of e-service quality measure for internet-based

financial institutions. Total Quality Management, 19(9): 903-918, 2008.

Soydal, 1., Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi. Doktora Tezi. Hacettepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2008.

Stiglingh, M., A measuring instrument to evaluate e-service quality in a revenue

authority setting. Public relations review, 40(2): 216-225, 2014.

Tavsancil, E., Tutumlarin 6l¢iilmesi ve SPSS ile veri analiz, Nobel Yayincilik, Ankara,

2010.

Tabachnick, B. G., Fidell, L. S., Using Multivariate Statistics (sixth ed.) Pearson,
Boston, 2013.

71



Voss, C. A., Rethinking paradigms of service: Service in a virtual environment.
International Journal of Operations & Production Management, 23(1): 88-104,
2003.

Wolfinbarger, M., Gilly, M. C., eTailQ: dimensionalizing, measuring and predicting
etail quality. Journal of Retailing, 79(3): 183-198, 2003.

Yang, Z., Cai, S., Zhou, Z., Zhou, N., Development and validation of an instrument to
measure user perceived service quality of information presenting web

portals. Information & management, 42(4): 575-589, 2005.

Yang, Z., Fang, X., Online service quality dimensions and their relationships with
satisfaction: A content analysis of customer reviews of securities brokerage
services. International Journal of Service Industry Management, 15(3): 302-326,

2004.

Yang, Z., Jun, M., Consumer perception of e-service quality: from internet purchaser

and non-purchaser perspectives. Journal of Business strategies, 19(1): 19, 2002.

Yang, Z., Jun, M., Peterson, R. T., Measuring customer perceived online service
quality: scale development and managerial implications. International Journal of

Operations & Production Management, 24(11): 1149-1174, 2004.

Yang, Z., Peterson, R. T., Cai, S., Services quality dimensions of Internet retailing: an

exploratory analysis. Journal of services marketing, 17(7): 685-700, 2003.

Yoo, B., Donthu, N., Developing a scale to measure the perceived quality of an
Internet shopping site (SITEQUAL). Quarterly Journal of Electronic Commerce,
2(1): 31-45,2011.

Yildiz, S., Elektronik hizmet marka degerini etkileyen faktorler: elektronik hizmet
miisterileri {izerine bir uygulama. Doktora Tezi. Karadeniz Teknik Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Trabzon, 2011.

72



Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., Malhotra, A., Conceptual Framework for
understanding e-service quality: Implications for future research and managerial
practice. Working Paper, Report No. 00115, Marketing Science Institute,
Cambridge, MA, 2000.

Zeithaml, V. A., Service excellence in electronic channels. Managing Service Quality:

An International Journal, 12(3): 362-375, 2002.

Zeithaml, V., Bitner, M., Gremler, D., Services Marketing, Sixth Edition, USA:
McGraw-Hill, 4, 2013.

Zhang, X., Tang, Y., Customer perceived E-service quality in online shopping,
Department of Business Administration of and Social Sciences, Master’s Thesis,

5-6, 2006.

73



EKLER

EK 1. E-HIZMET KALITESINI OLCMEK ICIN HAZIRLANAN ANKET

Sayin Katilimez;

Bu anket “E- Hizmet Kalitesi Olgiilmesi: Bir Yemek Siparisi Sitesinde Uygulanmas1”
isimli ¢aligmaya veri toplamak amaciyla yapilmaktadir. Anket Kirikkale Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri Miihendisligi biinyesinde hazirlanan yiiksek lisans
tezinin bir parcast olup, elde edilen bilgiler kesinlikle baska bir amag¢ igin
kullanilmayi1p ti¢iincii sahislarla paylasilmayacaktir.

Anket hizmet almakta oldugunuz yemek siparis ettiginiz site ile ilgilidir. Eger hizmet
almakta oldugunuz sitenin belirtilen Onermeyi tasimadigini diisliniyorsaniz “1”
numarayi isaretleyiniz. Eger hizmet almakta oldugunuz sitenin bu 6nermeyi tasidigina
tamamen katiliyorsaniz “5” numarayi isaretleyiniz. Bunlarin arasindaki tercihlerinizi
“1” ve “5” arasindaki segenekleri isaretleyerek belirtiniz.

Ilginiz ve gostereceginiz hassasiyetten dolay1 tesekkiir ederiz.
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EK 1. (devam)

KATILIMCI BILGILERI
Yasmiz :
18-25 26-35 36-45 45 ve lizeri
0 L] L] U
Cinsiyetiniz:
E K
L]
Is Durumunuz:
Calistyor L]
Calismiyor O
Ogrenci O
(Ogrenci Lise O
secenegi
isaretlenirse)
Universite O
(Yiiksek
lisans ve
Doktora
dahil)
Ne zamandan beri

internetten yemek siparisi

veriyorsunuz?
5 aydan az ]
5-12 ay O
1-2 yil ]
3-5yil ]
5 yil tistii ]
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EK 1. (devam)

Yemek

siparisi

sitesinden/uygulamasindan

ne siklikla

veriyorsunuz?

siparis

3 ayda 1°den az
3 ayda 1-2 kere
Ayda 1-2 kere
Haftada 1-2
yada daha fazla
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EK 1. (devam)

1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
I- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ihtiyactm olani kolay | 1-2-3-4-5
bulmami saglar.

2- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi icerisinde herhangi bir yere | 1-2-3-4-5
gitmek kolaydir.

3- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi islemlerimi hizli sekilde | 1-2-3-4-5
tamamlamami saglar.

4- Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda bilgiler iyi organize | 1-2-3-4-5
edilmisgtir.

5-  Yemek siparisi sitesinde/uygulamasinda  sayfalarin | 1-2-3-4-5
yuklenmesi hizlidir.

6- Yemek siparisi sitesinin/uygulamasinin kullanimi kolaydir. 1-2-3-4-5
7- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi onu ¢abuk edinmemi saglar. | 1-2-3-4-5
8- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi iyi diizenlenmistir. 1-2-3-4-5
9- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi her zaman is igin | 1-2-3-4-5
kullanilabilir.

10- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi acilir ve hemen caligir. 1-2-3-4-5
11- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi ¢okmez. 1-2-3-4-5
12- Siparis bilgileri girdikten sonra sayfalar donmaz. 1-2-3-4-5
13- Yemek siparisi sitesi/uygulamast soz verildiginde | 1-2-3-4-5
siparislerin teslimatini yapar.

14- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi siparis verdigim {iritin hizli | 1-2-3-4-5
teslim eder.

15- Siparis verilen iirlinleri gonderir. 1-2-3-4-5
16- Yemek siparis sitesi/uygulamasinin sahip oldugunu iddia | 1-2-3-4-5
ettigi Uirlinler stoklarinda vardir.

17- Yemek siparis sitesi/uygulamasinin teklifleri dogrudur. 1-2-3-4-5
18- Uriinlerin teslimi konusunda kesin sdzler verir. 1-2-3-4-5
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EK 1. (devam)

19- Yemek siparis sitesi/uygulamast web-aliverisi davranigimla | 1-2-3-4-5
ilgili bilgileri korur.
20- Yemek siparis sitesi/uygulamasi kisisel bilgilerimi bagka | 1-2-3-4-5
sitelerle paylasmaz.
21- Yemek siparisi sitesi/uygulamast kredi kartimla ilgili | 1-2-3-4-5

bilgileri korur.

(Asagidaki soruya 1-5 arasinda tercihlerinizi belirtiniz. 1= ¢ok yasadim, 2= yasadim,
3= orta, 4= yasamadim, 5=hi¢ yasamadim)

e Yemek siparisi sitesi/uygulamasiyla ilgili sorun yasadiniz mi1? 1-2-3-4-5
(Eger soruya cevabiniz 1 — 2 — 3 siklarindan birin isaretlediyseniz liitfen anketi

cevaplamaya devam ediniz!)
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EK 1. (devam)

1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1- Uriinleri iade etmek i¢in bana uygun secenekler sunar. 1-2-3-4-5

2- Yemek siparis sitesi/uygulamasi iade {iriinlerde siireci iyi || 1-2-3-4-5
yOnetir.
3- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi anlamli bir garanti sunar. 1-2-3-4-5
4- Islemim isleme koyulmadiginda bana ne yapacagimi sdyler. 1-2-3-4-5
5- Sorunlar1 derhal halleder. 1-2-3-4-5
6- Yemek siparisi sitesi/uygulamasi yarattigi sorunlar telafi || 1-2-3-4-5
eder.
7- Siparis ettigim Uriin zamaninda gelmediginde hatasin telafi | 1-2-3-4-5
eder.
8- Evimden ya da is yerimden iade etmek istedigim iirtinleri alir. | 1-2-3-4-5
9- Yemek siparis sitesi/uygulamasi sirkete ulasmam igin telefon | 1- 2-3-4-5
numarast verir.
10- Yemek siparisi sitesi/uygulamasit online miisteri | 1-2-3-4-5

temsilcilerine sahiptir.

11- Bir sorun varsa canli bir kisiyle konugsma imkan1 sunar. 1-2-3-4-5
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