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SANAL ORGANIiZASYONLARIN E-HiZMET KALITESININ MUSTERILERIN
TEKNOLOJi KABULLERINE OLAN ETKISI*

Dr. Bilgin SENEL' Doc.Dr. Giilten EREN GUMUSTEKIN? Dr. Mine SENEL’
07/

Bu calismada, sanal organizasyon miisterilerinin teknolojik araglari kullanim seviyelerinin,
elektronik ortamda sunulan hizmet kalitelerini algilama diizeylerine olan etkilerinin
belirlenmesi amaclanmistir. Bu amagla, Tiirkiye yapisini temsil ettigi diisiiniilen bes biiyiik
ilde (istanbul, Ankara, izmir, Eskisehir, Bursa) sanal organizasyonlardan en az 3 defa sanal
alis veris yapmis olan ve calismaya katilmay1 kabul eden 415 adet miisteri tarafindan, Davis
(1989) tarafindan gelistirilmis ve teorik altyap1 olarak yaygin bir sekilde kullanilmis olan
TAM (Technology Acceptance Model) olcegi ve Parasuraman vd. (2004) de gelistirmis
oldugu Elektronik Hizmet Kalitesi 6l¢egi doldurulmustur. Elde edilen veriler, belirsizligin
Olclilmesinde giiclii ve anlamli araclar sunan, dogal dilde ifade edilen belirsiz kavramlarin
anlamli bir sekilde temsil edilebilmesini saglayan Bulanik Mantik Teorisi kullanilarak
durulastirllmistir. Durulastirilan verilere oncelikle, giivenirlik analizi ve aciklayimci faktor
analizi uygulanmis, ardindan dogrulayici faktor analizi yapilarak yapisal esitlik modeli
olusturulmustur. Arastirma sonucunda, miisterilerin teknolojiyi daha ¢ok kabulleri ile sanal
organizasyonlarin hizmetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Sanal
organizasyonlarin hizmet kaliteleri artikca miisterilerinin teknoloji kabullerinin yiikseldigi
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Sanal Organizasyon, Teknoloji Kabul Modeli, Elektronik Hizmet
Kalitesi, Yapisal Esitlik Modeli, Bulanik Mantik

CUSTOMER SERVICE QUALITY TECHNOLOGY VIRTUAL ORGANIZATIONS
ADMISSION TO E-EFFECT

ABSTRACT

In this study,levels of use of technological tools of virtual organizations’customers effect on
perceived level of the quality of services provided electronically to determined was aimed.For
this purpose, in the structure of Turkey are thought to represent the five major cities (Istanbul,
Ankara, Izmir, Eskisehir, Bursa), to 415 clients, who agreed to participate,maked shopping
from virtual organizations or virtual shopping at least 3 times, Davis (1989) and developed by
theories of technology adoption of practices that have been used widely as a theoretical
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background applications TAM (Technology acceptance Model) scale and Parasuraman et al.
(2004) has developed the Electronic Service Quality scale were filled. The data obtained were
defuzzified by Fuzzy Logic Theory provinding measure the uncertainty with measuring
instruments that offer a strong and meaningful and which is expressed in natural language
ambiguous concepts that are represented in a meaningful way., first of all, reliability analysis
and factor analysis appliedto Defuzzyfied data, followed by confirmatory factor analysis,
structural equation model was made.As a result, positive a relationship was found between
customers' acceptance of technology with virtual organisations' service quality.when virtual
organizations' service quality increases, customers' technology acceptance will incerase

Key Words:Virtual Organization, Technology Acceptance Model, Electronic Service
Quality, Structural Equation Model, Fuzzy Logic

1. GIRIS

Ozellikle son 20 yildir, insanlarin ¢ok yonlii olarak internetten faydalanma istedi gittikge
bilyiimiistiir. Insanlarin internetten faydalanma isteklerinin nedenleri arastirildiginda
internetin sadece bilgiye erisimde orta bir nokta olmadigi, aym1 zamanda insanlarin sohbet
etmelerini, goriigmelerini, tartismalarim1 yaptiklar1 ve sirlarim1 paylastiklart bir orta nokta
oldugu goriilmistiir (Sproull ve Faraj, 1997). Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birliginin
diinya genelinde yapmis oldugu arastirma sonuclarina gore, her dort kisiden birinin internet
kullanicis1 oldugu belirlenmistir. Bu durum iilkeler bazinda incelendiginde, Brezilya’da 14
milyon internet kullanicisiyla Latin Amerika iilkeleri i¢inde en ¢ok online kullanicisina sahip
oldugu goriilmiistiir. Gelismis iilkeler siralamasinda en iyi iilke olan Almanya, en fazla evde
internet kullanicisina sahip olan Avrupa iilkelerindendir. Asya iilkelerinden olan Tayvan
incelendiginde 20 milyon niifusu olan bu iilkenin yaris1 internet kullanicisi oldugu
goriilmiistiir (Singh. N., Fassott. G., Chao.M.C.H ve Hoffmann.J.A, 2006, s.87). Tiirkiye
incelendiginde, 2004 yilinda toplam niifusun %18.8’1 internet kullanicisi iken, 2011 yilinda
bu oran %45’e ulasmistir. Kisaca, 2004 yilinda her bes kisiden biri internet kullanicisi iken,
2011 yilinda yaklasik her iki kisiden birinin internet kullanicist oldugu goriilmektedir
(Grafik1).

Niifus
9%
50
&l
8L — Turkiye Niifusuna Gére
. Internet Kullanim Oram
%

1€
1
]

I DS I0De T0BT Jidd  DeRR a9 00N

Grafik 1. Tiirkiye niifusuna gore internet kullanim orani (www.tuik.gov.tr)

Tiirkiye’de erkek ve kadin niifusun internet kullanim oranlar1 incelendiginde, 2004 yilindan
2006 yilina kadar internet kullaniminda erkek niifusunda 6nemli bir degisiklik olmaz iken
kadin niifuzunda 2006 yilinda yaklasik %2 lik bir artig belirlenmistir. En dikkate deger
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internet kullanim oranlarindaki artis ise, 2007 doneminde gerceklesmistir. Bunun nedeni
olarak da, Milli Egitim Bakanlig1 6nce 1998 -2003 yillarim1 kapsayan Temel Egitim Projesi 1.
Faz kapsaminda Diinya Bankas1 kredisiyle 2.802 ilkdgretim okuluna 3188 Bilgi Teknolojisi
Smiflariin kurulmas: ve 22.854 kirsal kesim okulu i¢in 45.000 bilgisayar, donanim, yazilim
ve cevre ekipmanlar1 satin alinmis olmasi daha sonra, 2002-2007 yillarin1 kapsayan Temel
Egitim Projesi 2. Faz kapsaminda Diinya Bankasi kredisiyle Temel Egitim politikasini
desteklemek iizere, e8itim kalitesini yiikseltmek, kapasitesini yayginlastirmak ve egitime
erisimi arttirmak amaciyla 3000 ilk6gretim okulunun 4002 sinifina bilgisayar laboratuvarlari
kurulmasi olarak gosterilebilinir. 2007 yilindan 2010 yilina kadar gecen siirede internet
kullanimindaki gerek erkek gerekse kadin niifusundaki bu hizli yiikselis, 2011 yilinda kadin
niifus i¢in yavaglarken, erkek niifus i¢in devam etmistir.
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Grafik 2. Tiirkiye’de yillara gore, erkek ve kadin internet kullanim oran1 (www.tuik.gov.tr).

2007 yilinda Tiirkiye’de 16-24 yas arasi niifusun 54.6%, 25-34 yas arasi niifusun 35.1%, 35-
44 yas arasi niifusun 26.8%’1, 45-54 yas aras1 %17.1°1, 55-64 yas aras1 6%, 65-74 yas arasi
niifusun 1.5%’1 internet kullanicisi iken, 2011 yilinda 16-24 yas arasi niifusun %67.7 si, 25-34
yas arasi niifusun 57.1%’1, 35-44 yas arasi niifusun 41.7%’si, 45-54 yas arasi niifusun
24.1%’1, 55-64%’1, 55-64 yas arasi niiffusun 11.2%’si ve 65-74 yas arasi niifusun 3%’
internet kullanicist olmustur.
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Grafik 3. Tiirkiye’de yillara ve yaslara gore, erkek niifusun kullanim orani (www.tuik.gov.tr).
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Tiirkiye’de erkek ve kadin niifusunun internet kullanim oranlarin ile yas durumlarina gore
nasil bir seyir izledigi Grafik 3 ve Grafik 4 de verilmistir. Erkek niifusun interneti kullanma
oranlarina bakildiginda 2004 ile 2005 yillar1 arasinda artisin hemen hemen hi¢ olmadigi, fakat
2007 ile teknolojiye ve internet kullanimim saglayabilecek yatirimlarin artmas: 6zellikle 16-
24 yas aras1 erkek niifusta ciddi artiglara neden olmustur. En dikkat ¢ceken durum ise 65-74
yas arasi erkek niifusta yavasta olsa bir artisin oldugudur.

Tiirkiye’nin erkek niifusunun internet kullanim oranlar1 incelendiginde, 16-24 yas arasinda
onemli bir artisin oldugu gézlemlenmistir. Bu sonuglar bize Tiirkiye’de teknoloji ve egitim
alanlarinda yapilan biiyiik yatirnmlarin, her gruptan insanin teknolojiye olan adaptasyonun
sagladiklarin1 gostermektedir.
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Grafik 4. Tiirkiye’de yillara ve yaslara gore, bayan niifusun kullanim oran1 (www.tuik.gov.tr)

Gerek diinyada gerek iilkelerde giderek artan sayidaki internet kullanicilari, ayni oranda
elektronik ticaret kullanilmaya baslanmistir (Alden, Jan-Benedict, Steenkamp ve Rajeev,
2006: 227-239) ve bu durum ise ticaretin sinirlari ortadan kaldirmistir. Bu organizasyonlari,
global muadilleri ile iliskide kalmak ve giinliikk operasyonlari yapabilmek icin kendilerine
yardimci olan internet ve enformasyon teknolojilerine genis bir sekilde bagimli hale
getirmistir (Applegate, Holsapple, Kalakota, Radermecher ve Whinston, 1996: 1-10).

Elektronik ticaret ve elektronik alis veris, global ve direkt olarak miisterilere ulasmak isteyen
isletmeler icin firsatlar yaratmistir. Ozellikle son yillarda, internet iizerinden alis veris imkani
sunun firmalarin sayisindaki artig, online alig veris konusundaki olumlu beklentileri daha da
ileriye tagimistir (Vijayasarathy, 2004: 747-762). Bu da organizasyonlar1 internet ve
enformasyon teknolojilerine daha da bagiml hale getirmistir. Diinya genelinde, dort kisiden
biri internet kullanicis1 oldugunu bildiren Uluslararast Telekominikasyon Birliginin son
calismalarindan ¢ikan sonug ile internet kullanicilarinin sayisi, elektronik ticaret i¢in ne kadar
onemli oldugunu gosterebilir.

Tiirkiye’de son 7 yil i¢inde artan internet kullanimi isteginin e-ticaret cirolar1 iizerindeki
etkisinin hangi oranda oldugunun belirlenmesi i¢in yapilan caligmada, her 5 kisiden biri
internetten aligveris yaptig1 ve 9 ayda gerceklesen islem adedi ise, 2010 yillina gore yiizde 37
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artarak 91 milyon 735 bin 485 olarak gerceklestigi goriilmiistiir. 2011 yil1 ilk 9 aylik e-ticaret
kullanim verileri ve banka karti kullanim verilerine bakildiginda, hizmet sektoriiniin basi
cektigi ve 2010 yili aym1 donemine gore yilizde 69 artan hizmet sektorii cirosu 2 milyar 233
milyon 530 bin liraya ulasmistir. Hizmet sektorii harcamalar ilk sirada gelirken, bu sektor
icerisinde yer alan vergi ddemeleri de kredi kart1 ile evden yapilmis oldugu anlasilmistir.
Hava yollarinin cirosunda ise 2010 yilinin ilk 9 aylik donemi ile kiyaslandiginda yiizde 57
oraninda artigla 2 milyar 13 milyon 9 bin liraya, elektronik esya ve bilgisayar cirosu da 1
milyar 544 milyon 39 bin liraya yiikseldigi anlagilmistir.

Diinya genelinde her gecen giin sayisinin giderek artigi goriilen internet kullanicilari,
olusturulan sanal organizasyonlarda bilgi paylagsmaya, arastirmalarda isbirligi kurmaya ve
topluluk iiyeleriyle mesajlasmaya ¢ok hizli adapte olduklart belirlenmistir (Wang vd., 2002).
Sanal organizasyonlar, ortak c¢ikarlar ve ortak bir konum veya mekanizmasi araciligiyla
internet iizerinden organize bir sekilde bir siire icin iletisim uygulamalari, insan gruplari
olarak tanimlanabilir (Ridingsve vd, 2002). Ancak, bir web tabanli toplulugun olusturdugu
organizasyonun, basarili bir sanal organizasyon oldugunun garantisi degildir (Preece, 2001).
Sanal organizasyonlarin siirdiiriilebilirligi, sitelerini ziyaret eden insanlara, topluluk iiyeleri
arasinda sosyal etkilesimi kolaylastirmaya ve en oOnemlisi topluluk {iiyelerinin sadakatini
artirilmasina baghdir (Kim vd., 2004). Ustiine iistiik, bir¢ok arastirmaci bir online isyerinin,
alternatif web siteleri arasinda yiiksek online kalitesine sahip oldugu zaman basarili olmasini
cok muhtemel gormiislerdir (Ahn vd., 2004; Rodgers vd., 2005). Bu nedenle, sanal
topluluklar siirdiiriilebilirligini etkileyen online kalite faktorlerinin ve Ozelliklerinin
belirlenmesi ve anlasilmasi gerekir.

Baz1 aragtirmacilar, bu hizla yiikselen e-ticarette olmay1 arzu eden yatirimcilarin yapmis
olduklar1 teknolojik alandaki yatinmlarin verimlilik olarak geri donmesinin garanti
olmayabilecegini de belirtmislerdir (Brynjolfsson ve Hitt, 2003; 2). Ancak organizasyonlarin
yapmis olduklar1 teknolojilere olan yatirimin geri donebilmesi i¢in, kullanicilarin tam
anlamiyla teknolojiyi kabul etmis olmalar1 gerekmektedir (Agarwal ve Prasad, 1998; Devaraj
ve Kohli, 2003).

Giiniimiizde, miisterileriler aligverisinde ¢ok c¢esitli yontemler kullanma egilimdedir. Forrester
Arastirma Merkezinin yakin zamandaki bir caligmasina gore, tiiketicilerin iicte ikisi aligveris
icin farkli kanallar kullanmaktadir (Soopramanie, Robertson ve Fildes, 2007:74). Giderek
artan Internet kullanimi iste8i, giliniimiizde miisterilerin mal ve hizmet satin alma
davramslarinda koklii degisiklikler yapmustir (Forsythe, Sandra ve Shi Bo,2003:868). Internet
her ne kadar kullanicilara zaman kazanma, daha fazla bilgiye, daha kisa zamanda ulasma,
kolaylik, rekabetci fiyatlar, daha fazla secim sansi ve daha fazla bilgiye ulasma gibi avantajlar
sagliyor ise de, miisteriler cogu zaman Internet iizerinde aligveris yapmak konusunda
cekingen davranmakta ve yiiz yiize geleneksel aligveris yontemlerini tercih etmektedirler (Lin,
2007: 3-4), bunun nedeni olarak da, miisterilerin bireysel tavir ve tutumlari gosterilmektedir
(Teo, Lim ve Lai, 1999: 27).

Web tabanli bir firmanin, miisterilerin alis veris yapmak konusunda cekingenliklerini
giderebilmek amaciyla, destek ve hizmet saglayabilmek icin kullanilan opsiyonlardan biri de
Hizmet Kalitesinin gelistirilmesidir. Bu hizmeti sunan ¢cogu firma ile miisteriler herhangi bir
sey satin almadan Once elektronik ortamda sunulan farkli web sitelerin hizmetlerini
kiyaslayabilir ve daha ¢ok bilgi ve tecriibeye sahip olabilirler. Ozel bir tedarik¢i igin,
elektronik hizmet ile daha kolay miisteri kontrolii yapabilecek avantajlara sahip olur.
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Geleneksel ticarete zit olarak, bir web tabanindan saglanan elektronik hizmetin bazi
dezavantajlart vardir. Cogu miisteri sistem giivenligi konusunda giivensizdir veya asla yiiz
yiize gelemeyecegi i¢in tedarikcilere giivensizdirler (Rotchanakitumnuai ve Speece, 2004: 4).
Genelde giivenin rolii elektronik ticarette basart i¢in ¢cok onemlidir (Gefen, Karahanna ve
Straub®, 2003: 7). Bazen web tabam iizerinden verilen hizmet soziinde duramayabilir ve
boylece web sisteminin giiven problemi oldugu zaman miisteri giiveni insa edilemez (Jones,
Wilikens, Morris ve Masera, 2000:83). Herne sebeb olursa olsun, giiven eksikligi bir web
sitesi lizerinden saglanan hizmetin miisteri kabuliinii diisiiriir (Tim, ve Tadisina, 2010: 419-
443).

Isletmeler icin miisterilerince internet iizerinden alis veris yapmalarinin veya yapmamalarinin
nedenlerinin ne oldugunun bulunmasi, boylece eksik olan veya miisterilerce begenilmedigi
veya alis veriste engel teskil eden durumlarin belirlenmesi ile verilen hizmetin gelistirilmesi
ve daha genis kitlelere hitap eder hale getirilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir. Bir dizi
calismada, miisterilerin daha Once online alis veris tecriibeleri hakkindaki psikolojik
durumlari, tutumlar1 ve davraniglariyla olusan miisteri e-sadakatini ve e-tatminini etkileyen
websitenin teknoloji faktorlerinin ve hizmet kalitesinin roliiniin ¢ok énemli oldugu belirlendi
(Szymanski ve Hise, 2000; Devaraj vd., 2002; Anderson ve Srinivasan, 2003; Ribbink vd.,
2004; Shih, 2004; Flavian vd., 2006) ve aym1 zamanda Oliveira (2007) yapisal esitlik modeli
kullanarak web sitesinin hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda bir baglanti oldugunu
belirlemistir. Bir web sitesinin kullanilabilirligi, kullanicimin sistemi nasil yOnetecegini
ogrenebilmesi, basit fonksiyonlar1 aklinda tutabilmesi, web sitesinin etkili dizayni, hatadan
kacinmanin seviyesi ve kullanicilarin tatmini ile iliskilidir (Nielsen, 1994). Bu noktada,
kullanicilarin teknolojiye olan iligkilerini ne oldugunun belirlenmesi i¢in Davis(1989)
tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model) olarak
adlandirilan teori ve olgegin, bireylerin genel olarak davramislarimi ve 6zel olarak teknoloji
kullanma veya kullanmama konusundaki davranislarini acgiklamak ve daha 6nemlisi tahmin
etmek siirecinde arastirmacilara ve uygulayicilara énemli fikirler verebilmektedir (Liao ve
Cheung, 2001: 299-306). Bilgi teknolojilerine olan adaptasyonun ve kullanimi 6zerine ¢ok
genis arastirmalar olmasina ragmen (Davis, 1989; Jeyaraj, Rottman, ve Lacity, 2006;
Venkatesh ve Davis, 1996; Venkatesh, 2000; Venkatesh, Davis, ve Morris, 2007; Venkatesh,
Morris ve Davis, 2003), global miisterilerin online alig veris aktiviteleri ve web siteleri
kullanimlarina yonelik literatiirde ¢cok az ¢alisma bulunmaktadir (Heijden vd, 2003; Pavlou ve
Chai, 2002; Pau ve Poon, 2000; Simon, 2001).

2. TEKNOLOJIi KABUL MODELI

Ik defa 1986'da Davis tarafindan gelistirilen TKM, kisilerin bilgisayar kullanimia karsi
tutumlari, bilgi teknolojisinin islerinde kullanimini, kullanic1 davranislarini belirleyebilme ve
gelecek icin teknolojinin insan hayatindaki yerinin tahmin edilmesi icin gelistirilmis bir
modeldir. Il olarak teorik temeli 1980'de Ajzen ve Fishbein tarafindan ortaya atilan MET ne
dayanmaktadir. MET planlanmis olan kisi davranis ve tutumlarindan algilanan belirtilerle ve
sosyal psikoloji unsurlarindan olusan genis¢e incelenmis bir modeldir. TKM, Kkisilerin
teknoloji tercihlerini belirlemek, degisim i¢cinde olan ortamda kisilerin degisime nasil tepki
verebileceklerini belirlemek ve insanlarin nicin bilgisayar kullanimina direngli oldugunu,
degisimin gerceklerine nasil cevap vereceklerini tahmin etmek ve sistemin dogasinin
degismesiyle kullanimdaki gelismeyi incelemektedir. Bilgi teknolojisi kullanimi ve kabulii
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aragtirmalari, bilgi sistemini odak noktasi olarak almaktadir. Ozellikle cogu cabalar, bilgi
teknoloji kabuliinii etkileyen faktorleri tahmin edebilen teorilerin kurulmasini icermektedir.

Davis (1989) tarafindan gelistirilmis TAM (Technology Acceptance Model), teknoloji
uygulamalarinin kabulii teorileri uygulamalarinda teorik altyapr olarak yaygin bir sekilde
kullanilmigtir. TAM, bilisim teknolojilerinin kabuliinii bireyin algilari, e§ilimleri, niyetleri ve
davranislar1 arasindaki nedensel baglar1 agciklamaktadir. Ek olarak, Teknoloji Kabul Modeli
teknolojiyi kabullenmis olan sektorlerde bilgi teknolojisinin yerlestirilmesine engel veya
kolaylastirict nedenleri gdrmeyi saglayan, bunun nedenlerini ortaya koyabilen ve bdylece
calisanlar1 teknolojiyi rahatlikla kullanima yonelten cesitli faktorleri tanitmak ve tanimlamak
icin kullanilmakta olan bir modeldir.

Sekil 1. Davis’in Gelistirdigi Teknoloji Kabul Modeli

Kaynak: Davis, F. (1989). A Technology acceptance model for empirically testing new and user information
systems: theory and results. Doctoral Dissertation, MIT Sloan School of Management, Cambridge, MA

Algilanan kullamishlik, "kisinin belirli sistemi kullanmanin is performansini artiracagina olan
inancinin derecesi”" olarak tanimlanmistir. Algillanan kullamm kolayhg, "kisinin belirli
sistemi kullanmasinin ¢aba gerektirmeyecegi yoOniindeki inancinin derecesi" olarak
tanimlanmistir. Yapilan Arastirmalarda, Algilanan Kullanishligin ve Algilanan Kullanim
Kolayliginin is yerinde veya isler icin bilgi teknolojilerin kabul edilmesini direk ve pozitif
etkiledigi bulunmustur (Dishaw ve Strong, 1999; Gefen ve Straub, 2000; Venkatesh ve Davis,
2000) ve Shih (2004) e-aligveris yonelik bireysel tutumlarin Kullanici kabulii ile pozitif
korelasyoa sahip oldugunu siddetle savunmus ve yapmis oldugu calismada, algilanan
faydanin ve algilanan kolayliginin, e-aligverise yonelik bireysel sadakati onemli oOlg¢iide
belirledigini ortaya koymustur. Shanker vd., (2003), kullanicilarin bir sistemi kullanirken
algiladiklar1  kullanim  kolayligi, ilgili islem maliyetlerini etkileyebilecegini ortaya
koymuslardir. Davramgsal Niyet, bir davranis1 gerceklestirmek i¢in bireyin istemlerinin ve
cabalarinin gostergesidir. Tutum, olumlu ya da olumsuz bi¢imde tepkide bulunma egilimidir
ve bilgisayar kullanma ile bilgisayar kullanma niyetini belirleyen onemli bir degiskendir.
Gercek Kullammm, bireyin calismalarinda bilisim teknolojilerini kullanim sikliginin ve
yogunlugunun derecesidir (Davis, 1989).

TAM, bireyin bilisim teknolojilerini kullanmay1 kabul etmesini veya reddetmesini, diger bir
deyisle gercek kullanimi belirleyen birincil faktoriin bireyin davranigsal niyeti oldugunu ve
bireyin davranigsal niyetinin ise bireyin kullanima dogru olan egilimleri iizerinde 6nemli bir
rolii oldugunu ileri siirmektedir. TAM, bireyin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmaya
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olan egilimlerinin olugmasinda, bireyin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik olan kullanim
yararlilig1 ve kullamim kolaylig: algilarinin 6nemli etkileri oldugunu belirtmektedir. Kullanim
yararlilign ve kullamim kolayligi algilarindan, bireyin davranigsal niyeti dolayli olarak
etkilemekte ve bu dolayli etkiler bireyin kullanima dogru olan egilim faktorii iizerinden
olmaktadir.

3. E-HIiZMET KALITESI

Algilanan e-hizmet Kkalitesi, Internet (web) sitesi iizerinden Onerilen hizmetin satis1 ve
dagitilmast islemlerinin, firma tarafindan ne Olgiide verimli ve etkin bir bi¢cimde
gerceklestirdigi ile meydana getirilenhizmet c¢iktisinin, ne Olg¢iide istek ve ihtiyaclarim
karsiladiginin miisteri tarafindan degerlendirilmesidir (Gronroos vd., 2000:245; Zeithaml vd.,
2000). Ayrica, hizmet kalitesi, genel miisteri degerlendirmesi, miikkemmellige iligskin yargilar
veya sanal pazarda hizmet sunumundaki kalite olarak tanimlanabilir (Santos, 2003).Bazi
arastirmacilarda, hizmet kalitesini, giiven, yanit verme ve kisisellestirme tarafindan agiklanan
bir olgu oldugunu soylemislerdir (Lee ve Lin, 2005). DeLone ve McLean (2003), bilgi
kalitesini, sistem kalitesini ve hizmet kalitesini, e-ticaret etkinligini 6l¢mek icin anahtar online
kalite faktorleri oldugunu belirmislerdir.

Zeithaml (vd., 2000) calismasinda, miisterinin e-hizmet kalite beklentilerinin geleneksel
Servqual oOlgegi ile karsilastirma standardi olacak kadar kuvvetli olmadigini ve miisteri
tarafindan tam olarak ifade edilemedigini vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla, geleneksel
hizmetler alaninda yaygin olarak kullanilan, beklenti performans karsilastirmasin1 ongoren ve
benimsedigi beklenti standartlar1 bakimindan gecmiste sikca elestirilen SERVQUAL
modelinin ve Olgeginin, algilanan e-hizmet kalitesini agiklamak igin teorik bir zemin
olusturamayacagi ve algilanan e-hizmet kalitesini Ol¢gmede kullanilamayacagi ortaya
cikmaktadir. Ayrica yapilan bazi arastirmalar, SERVQUAL’dan tiiretilen model ve 6l¢eklerin
de, tiim kalite boyutlarin1 yakalayamadiginin ve miisterilerin Onerilen boyutlara iliskin
beklentilerini yiiksek ifade etme egiliminde oldugunun altin1 ¢izerek, e-hizmet kalitesinin
yanlis degerlendirilmesine neden olacaklarini belirtmektedirler (Cox ve Dale, 2001:123; Liu
vd., 2001:72; Szymansky ve Hise, 2000:309; Van Dyke vd., 1997:196).

Uygulayicilar, ticari internet sitelerinin kalitesi ve verimliligini Olgmek icin degisik
yaklasimlar benimsenmistir. Yaklagimlar alis verisi tamamladiktan sonra miisteriyi
sorgulamakla (bizrate.com, directpanel.com) ve sitelerin profesyonel uzmanlarca
degerlendirilmesi arasinda degisim gosterir (gomez.com). Uygulanan yaklagimlardaki
farkliliga ragmen, Onciilerden yalnizca biri, bilgi arastirmasindan siparis yerlestirilmesi,
teslimatla ve satis sonrasiyla ilgili sorunlara varincaya kadar biitiin cevrimigi islemi
kapsamaz. Cevrimici aligverisin Onemli niteliklerinin resmini ortaya ¢ikarmada yardimci
olurken, uygulayicilarin calismalari ne kavramlastirma yapisina yardim ederler ne de
kullanilan ol¢iilerin giivenirligini kontrol eder ya da onu gecerli kilarlar. Bu boslugu
doldurmak ve cevrimigi aligveris esnasinda tiiketicilerin ne istedigini anlayabilmek igin
pazarlama ve bilgisayar bilimi uzmanlarn elektronik hizmet kalitesini 6lcmek i¢in gecerli
gerecler gelistirmek i¢in girisimde bulundular.

Su ana kadar gerceklestirilmis, gerek teori gerek uygulama acisindan en anlamli ve tutarh
olarak kabul edilebilecek yine geleneksel hizmet kalitesinde oldugu gibi Parasuraman vd.
(2004) tarafindan gercgeklestirilmistir. Marketing Institute tarafindan desteklenmis olan bu
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calisma ilk defa 2004 yili sonunda Marketing Science Institute tarafindan yayimlanmis bir
makale ile bilime sunulmustur. Kisa bir zaman sonra aym calisma Journal of Service
Research dergisinin 2005 yili ilk sayisinda yayimnlanmistir. Zeithaml, Parasuraman ve
Malhotra’nin 2000 yilinda gerceklestirdikleri elektronik hizmet kalitesiyle ilgili kapsamli
literatiir taramasi ve sonuclarinca ortaya ¢ikan teorik cercevenin operasyonel anlamda bir
uygulamast olan calismanin, Wolfinbarger ve Gilly’nin (2003) eTail calismasindan sonra
elektronik hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ilk ciddi arastirma oldugu diisiiniilmektedir.
Uc asamali bir ¢alisma sonucunda eTail ismini verdikleri son 6l¢ege ulasmislardir.

Oncelikli olarak Elektronik Hizmet Kalitesinin tanimi ve yeri ile yola ¢ikan arastirmacilar,
tilkketicilerin web sitelerinin kalitesinin degerlendirirken, sadece web siteleriyle etkilesim
sirasindaki  deneyimleri de8il aym1 zamanda etkilesim sonrasi sathalardaki (islemi
gerceklestirme, iadeler gibi) konular1 da temel aldigim belirtmislerdir. Buradan hareketle
Elektronik Hizmet Kalitesinin miisterilerin web siteleri ile etkilesiminin tiim safhalarini
kapsayan genis bir tanimin su sekilde belirlemislerdir. “Bir web sitesinin, ne oranda etkin ve
etkili aligveris, satin alma ve dagitimi kolaylastirdigidir” (Parasuraman vd., 2004).

Parasuraman vd. (2004) elde ettikleri bu 6lcegi bir pazarlama arastirmasi firmasi araciliyla
tilketicilere online olarak uygulamalar1 sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir ankete bilinen
yontemleri uygulayarak saflastirma islemi gerceklestirmislerdir. Elde ettikleri boyutlar;

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

2- Islemi Gerceklestirme (Fulfillment): Uriin bulunurlugu ve siparis dagitim site
s0z verdigi sekilde gerceklestirir,

3- Sistem Uygunlugu (System Availability): Site fonksiyonlarini1 diizgiin olarak
yerine getirir.

4- Gizlilik: Site giivenlidir ve miisteri bilgilerini korur,

olarak belirlenmistir.

4. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismanin amaci, katilimcilarin, teknoloji kullaniminda gerceklesen davranislar ile alig
veris yapmis olduklar1 sanal sitelerce sunulan hizmeti arasinda bir iligkinin var olup
olmadiginin, eger var ise hangi diizeyde oldugunun bulunmasi amag¢lanmaistir.

4.1. Arastirma Modeli ve Hipotezi
Arastirma Modeli

Model; Katilimcilarin, Teknoloji kullaniminda Gerceklesen Davraniglari ile alis veris yapmis
olduklar1 sanal sitelerce sunulan hizmeti algilamalarindaki etkisinin olup olmadigi, eger var
ise hangi diizeyde oldugunun bulunmasi amacl olusturulmustur. Olusturulan bu model, Ajzen
ve Fishbein tarafindan gelistirilmis Mantikli Eylem Teorisine dayanmaktadir ve Davis’in
calismalar1 dikkate alinarak olusturulmustur.
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GizLiLik

ETKINLIK
GERCEKLESEN | .
DAVRANIS
Istemi
GERGEKLESTIRME
ALGILANA
KULLANIM
KOLAYLIGI SISTEM

UYGUNLUGU

Sekil. 2. Arastirmanin modeli

Arastirmanmin hipotezleri:

H1:Sanal alis veris sitelerinin elektronik ortamda sunduklari hizmetin kalitesi ile
kullanicilarmin  bilisim teknolojilerini kullanmalarinda Gergeklestirdikleri Davranislar
arasinda, istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

H2: Sanal alis veris sitelerinden alig veris yapanlarin teknoloji kullanma Niyetleri ile,
Teknoloji Kabulleri arasinda istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde pozitif bir iligki
vardir.

H3:Sanal alig veris sitelerinden alig veris yapanlarin teknoloji kullanmadaki Tutumlar ile
teknoloji kullanma Niyetleri arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde pozitif bir
iliski vardir.

H4:Sanal alis veris sitelerinden alis veris yapanlarin teknoloji kullanmanin saglayacag: fayda
algist ile teknoloji kullanma Niyetleri arasinda istatistiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde
pozitif bir iligki vardir.

HS:Sanal alis veris sitelerinden alis veris yapanlarin teknoloji kullanmanin saglayacag fayda
algist ile teknoloji kullanma Tutumlart arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde
pozitif bir iliski vardir.

H6:Sanal alis veris sitelerinden alis veris yapanlarin kolay teknoloji kullanma algisi ile
teknoloji kullanma Tutumlar1 arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde pozitif bir
iliski vardir.

H7:Sanal alis veris sitelerinin elektronik ortamda sunduklar1 hizmetin kalitesi ile alis veris
yapilan sitelerin sistem uygulugu algis1 arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde
pozitif bir iliski vardir.

HS8:Sanal alis veris sitelerinin elektronik ortamda sunduklart hizmetin kalitesi ile alig veris
yapilan sitelerin Etkinlik algis1 arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde pozitif
bir iligki vardir.
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H9:Sanal alis Veri.s sitelerinin elektronik ortamda sunduklar1 hizmetin kalitesi ile alis veris
yapilan sitelerin Islemi Gergeklestirme algisi arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik
diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

H10:Sanal alis veris sitelerinin elektronik ortamda sunduklar1 hizmetin kalitesi ile alis veris
yapilan sitelerin Gizlilik algis1 arasinda istatistiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde pozitif bir
iliski vardir.

4.2. Arastirma Metodolojisi
4.2.1. Arastirma orneklemi

Arastirmamn orneklemi, Tirkiye yapisim temsil ettigi distiniilen bes biyiik ilde (istanbul,
Ankara, [zmir, Eskisehir, Bursa) sanal organizasyonlardan en az 3 defa sanal alis veris yapmis
olan ve caligmaya katilmay1 kabul eden 415 adet miisteri tarafindan olusturulmustur.

4.3.Veri Toplama Araci

Arastirma icin veri toplama araci olarak kullanilan anket 4 béliimden olusturulmustur. Ik
boliim katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirleyebilmek i¢in katilimcilarin cinsiyetleri,
yaslari, yasanan cografi bolge, egitim durumlart ve medeni durumlari hakkinda bilgi
edinilmesi amaclh hazirlanmistir.

Ikinci boliimde ise, kullanicilarin internet kullanimi, evlerindeki bilgisayar durumlari, is
yerindeki bilgisayarinin olup olmadigi, internet iizerinde daha Once ka¢ defa alis veris
yaptiklart ve bu soruya evet yaniti alindiginda internet iizerinden alis verislerinde verilen
online organizasyonlardan hangilerini veya hangisini en sik kullandiklari, interneti genelde
hangi amacgla kullandiklar1 ve online alis veris sitelerinin ¢ok sik kullanilmamasinin verilen
nedenlerinden hangisi olabilir gibi teknolojiyi takip eden ve kullanan katilimecilart belirlemek
icin hazirlanan sorulardir.

Ugilincii boliimde, Davis (1989)’e ait olan ve Algilanan kullanishik, Algilanan Kullanim
Kolayligi, Davranigsal Niyet, Tutum ve Kisisel norm olarak 5 boyuttan olusan, katilimcilarin
Teknoloji Kabuliinii arastiran 6lgeginden uyarlanmis 32 adet soru hazirlanmistir.

Dordiincii boliimde, eger katilimcilar online bir alig veris sitesi kullandiysalar, Parasuraman
vd. (2004)’nin hazirlamis olduklarnt Etkinlik, Gergeklestirme, Sistem Uygunlugu ve Gizlilik
olarak 4 boyuttan olusan, katilimcilarin kullandiklar1 online alig veris sitesinin hizmet
kalitesini 6l¢cecek olan, e-hizmet kalitesi 6lceginden uyarlanarak 17 adet soru olusturulmustur.

Hazirlanan anket ile kullanicilarin Teknoloji kullaniminda Gergeklesen Davranisi ve
kullandiklar1 online alig veris sitelerinin hizmet kalitesini dl¢gmege yonelik cevaplar (1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle
Katilmiyorum) 5’li Likert olarak hazirlanmustir.

4.4. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler oncelikle SPSS 16.0 (Statistical Program for Social Sciences) paket
programina girilmistir. Daha sonra Bulanik Mantik uygulanarak durulastirma sonucunda elde
edilen verilere gore calisma siirdiiriilmiistiir. Oncelikle durulastirilmis olan verilere
Aciklayimci Faktor Analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizi icin Cronbach Alpha Katsayisina
bakilmistir. Ayrica Dogrulayict Faktor Analizi yapilarak Yapisal Esitlik Modeli kurulmustur.
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5. BULGULAR VE ANALIZLER
5.1.Demografik Ozellikler

Calismaya katilmay1 kabul eden 415 miisterinin demografik 6zellikleri Tablo 1 de verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler
ITEMS Sikh %
k

Cinsiyet Kadin 207 %49.,9
Erkek 208 %50,1

Yas 18-25 378 %91,1
26-33 29 %7,0

34-41 3 %0,2

42-49 1 %0,2

50 ve iistii+ 3 %1,2

Medeni Hal Evli 27 %6,5
Evli Degil 388 %93,5

Egitim Okur Yazar 4 %1,0
[Ikogretim Mezunu 5 %1,2

Lise Mezunu 13 %3,1

Universite Ogrencisi 325 %78,3

Universite Mezunu 60 %14,5

Yiiksek Lisans ve Ustii 8 %1,9
Yasanan Cografi Marmara Bolgesi 102 %24.,6

Bolge

I¢c Anadolu Bolgesi 121 %29,2

Karadeniz Bolgesi 53 %12,8

Dogu Anadolu Bolgesi 34 %38,2

Ege Bolgesi 71 %17,1

Giineydogu Anadolu Bolgesi 17 %4,1

Akdeniz Bolgesi 17 %4, 1

5.2. Giivenilirlik Analizleri

Ik olarak anketleri tiim katilimcilara doldurtulmadan 6nce, hipotezlerin giivenirligi icin 40
kisi ile bir pilot ¢alisma yapildi. Bu yapilan pilot calisma ile anketin giivenirligi (Cronbach’s
Alpha Based on Standardized Items) 0.710 bulundu ve bdylece olgegin giivenilir oldugu
belirlendi. Ardindan 415 kisinin doldurmus oldugu olcekler iizerinden giivenirlik testi yapildi
ve alinan sonug 0.815 olarak belirlendi ve giivenirligi bir defa daha test edilmis oldu.

5.3. Bulanik Mantik

Gergcek diinya karmagiktir. Bu karmagiklik genel olarak belirsizlik, kesin diisiinceden
yoksunluk ve karar verilemeyisten kaynaklanir. Bir¢ok sosyal, iktisadi ve teknik konuda insan
diislincesinin tam anlami ile olgunlasmamis olusundan dolayr belirsizlikler her zaman
bulunur. Bu noktada bulanik mantik kisiye daha niteliksel bir tanimlama olanagi ve insani
degerlendirmeleri kullanabilme imkami saglar. Daha oncede bahsedildigi gibi veri toplama
asamasinda dilsel degiskenlere yer verilen Likert tipi besli veri toplama 6l¢egi kullanilmastir.
Arastirmada kullanilan dilsel terimler; 1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kismen
katiliyorum, 4-katiliyorum, 5-kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu dilsel terimlerin bulanik
olarak gosterimi iiyelik fonksiyonuna gore belirlenir. Degisik tiirlerde iiyelik fonksiyonu
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kullanilmakta olup en yaygin olarak kullanilan iicgen tipinde iiyelik fonksiyonudur. Dilsel
degiskenlerin sayisal olarak ifade edilebilmesine imkan saglayan bulanik uzman sistemler,
bulaniklastirma, bilgi tabani, ¢ikarim ve durulastirma asamalarindan olusur (Dweiri, F.T., ve
Kaplan, M.M., 2006:716).

¢ Bulaniklastirma: Girdi degerleri belirlenen iiyelik fonksiyonuna goére bulanik
degerlere doniistiiriiliir.

e Bilgi Tabam:: Uygulama alanindaki uzman bilgisi ile olusur. Girdi ve c¢ikt1
degerleri arasindaki iliskiler belirlenir

¢ Cikarmm: Uzman bilgisine dayali kurallara gore eldeki bilgilerden ¢ikarim yapilir.
En cok kullanilan ¢ikarim yontemlerinden birisi Mambami stili ¢ikarimdir. Ciinkii
daha sezgisel ve insan davranisina uygundur.

¢ Durulastirma: Bulanik ¢ikti durulastirilarak sayisal degerlere ¢evrilir. Bunun i¢in
en ¢ok kullanilan yontem agirlikli ortalamam yontemidir.

Calismada kullanilan dilsel terimler iiyelik fonksiyonu ve agirlik merkezi metodu kullanilarak
durulastirilmistir. Dilsel degiskenlerin durulastirilmasi i¢in kullanilan tiyelik fonksiyonu Sekil
2’de gosterilmistir (Chen, S,1997:.265).

wx)

¥
10 . ° ° °

1 3 s 7 E]

Sekil 3. Uyelik fonksiyonu

Sekil 3’de iicgen seklindeki bir sayinin durulastirilmasi bir 6rnekle aciklanmaistir.

1 , 1
:'-Elf—f:_lll}:?.-h—c}

ath
a c b s =

Sekil 4. Ornek durulastirma islemi
Dilsel degiskenlere karsilik gelen durulastinilmis sayilar ve begli Likert oOlcegindeki
karsiliklar1 asagidaki Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 2. Durulastirilmig dilsel degiskenler

Dilsel Degiskenler Durulastirilmis Besli Sistem
Say1 Karsiig
1-Kesinlikle Katilmiyorum 0,15 0,75
2-Katilmiyorum 0,25 1,25
3-Kararsizim 0,50 2,5
4-Katilhyorum 0,75 3,75
5-Kesinlikle Katiliyorum 0,85 4,25

Durulastirma sonucunda elde edilen verilere gore ¢alisma siirdiiriilmiistiir.
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5.4. Aciklayimc1 Faktor Analizi

Aciklayimci Faktor Analizine tabi tutulan teknoloji kabuliinii olusturan bes boyuta ait 30 adet
soru ve E-Hizmet Kalitesini Olusturan dort ana boyuta ait 17 soru Faktor Analizine tabi
tutulmustur. Burada ama¢ 0.50 faktor yiikiiniin altinda kalan degerler belirlenerek(Faktor
yiikleri 0.05’in {iistiinde olmas1 gerekir (Hair vd., 1998), birbirinden tamamen ayrik faktor
boyutlar1 elde edilmesidir. Yapilan Faktor Analizi dogrultusunda toplam 49 adet sorudan
sadece 0.50 faktor puaninin iistiinii saglayan 32 soru belirlenmistir ve on ayr1 ayr1 faktor
grubu ortaya ¢ikmustir.(Tablo 3)

Tablo 3. Faktor Analizi
BIiLESENLER
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N2 ,902
N3 ,907
N44 847
T2 ,888
T4 ,867
T5 ,835

GD3 ,873

GD6 915

GD7 , 784

AF3 ,660

AF7 ,666

AF8 ,704

AF9 ,800

AKK1 , 720

AKK3 ,729

AKK4 ,675

E2 ,876

E6 ,831

E8 ,788

SU1 ,885

SU2 ,851

SU3 ,829

iG2 ,897

iG3 ,885

G2 850
G3 ,889
HK1 ,940
HK?2 ,928

5.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Iki asamali yaklagimda oncelikle 6lgme modeli test edilir ve bu modelde bir sorun olmadig
anlasildiktan sonra yapisal model test edilir. Olcme modelinde tiim o6rtiik degiskenler arasi
iligkiler serbest birakilir ve program tiim bu degerleri tahmin eder. Dolayisiyla bu model ayni
zamanda bir dogrulayic1 faktor analizidir. Tki asamal1 yaklasimda oncelikle 6l¢me modelinin
kabul edilebilir uyum degerleri iiretmesi beklenir. Eger boyle bir durum soz konusu degilse,
O0lcme modeli kabul edilebilir uyum degerleri iiretecek sekilde degistirilir. Ondan sonra
yapisal modelin test edilmesi icin ikinci asamaya gecilir. Olgme modeline iliskin kesin
kararlar verildikten sonra, bu model yapisal model icerisinde temel alinir ve yapilar arasindaki
iligkiler boylece ikinci asamada degerlendirilir. Bu ¢alismada Teknoloji Kabulii ve E-Hizmet
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Kalitesi i¢in 6l¢iim modelleri kurulmustur. Bu modellere ait uyum degerleri tablo 4 de yer
almaktadir.

Tablo 4. Teknoloji Kabul Modeli Yapisal Modelin Uyum lyiligi Sonugclari

UYUM OLCUSU iyiuyum KABUL CALISMANIN
EDILEBILIR UYUM
UYUM DEGERLERI

RMSEA 0<RMSEA<0.0  0.05<RMSEA<0.08 0.044

5
Yakin uyum testi icin p degeri 0.01<p<1.00 0.05<p=<0.10 0.96
RMR 0<SRMR<0.05  0.05<SRMR<0.10 0.060
NFI 0.95sNFI<1.00  0.90<NFI<0.95 0.91
NNFI 0.97<NNFI<1.0  0.95<NFI<0.97 0.95

Ob
CFI 0.97<CFI<1.00  0.95<CFI<0.97 0.96
GFI 0.95<GFI<1.00  0.90<GFI<0.95 091
AGFI 0.90<AGFI<1.0  0.85<AGFI<0.90 0.89

0

Bu sonuglar modellin istatistiksel olarak anlamli, gecerli oldugunu gostermektedir.
5.6. Yapisal Esitlik Modeli

E-Hizmet Kalitesi ile Teknoloji kabul modelleri arasindaki direkt ve endirekt iligkinin
belirlenenbilmesi i¢in Yapisal Esitlik Modeli Kurulmustur. Yapisal Esitlik Modeli, yapilara
Olctim hatalar1 ve hatalar1 arasindaki iligkiler ekleyerek, lineer regresyon analizi ve bu
modellerin kurumsal yapilar arasindaki etkilesimleri benzer bir ¢ok degiskenli istatistiksel bir
yaklasimdir. TAM ve e-hizmet kalitesi gore kurulan bu yapinin 6geleri formiile edildiginde,
katilimcilarin veri kiimesi Sekil 2'de verilmistir ve bu tespit edilip ilgili dogrulayict faktor
analizi sonuglar1 i¢in tiim korelasyonlar bu veri setinde anlamlidir.

Bu dogrudan veya dolayl etkiyi bulabilmek icin ilk olarak kurulacak olan Yapisal Modelin
uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi indeksleri ve bu
indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeksler arasinda en ¢ok
kullanilanlar1 benzerlik orani ki-kare istatistigi, RMSEA (Ortalama hata karekok yaklasimi -
Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum 1yiligi indeksi — Goodness of fit index)
ve AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi -Adjusted Goodness-of-fit index ) dir (Joreskog ve
Sorbom, 1989). Diger uygunluk 6lciileri, CFI (Karsilagtirmali uyum indeksi- Comparative Fit
Index), NFI (Normlandirilmis uyum indeksi-The Normed Fit Index) dir. Bu olgiitler O ile 1
araliginda degisen degerler alir (Cheng, 2001). LISREL kullanan arastirmacilar yayinlarinda
genellikle ki-kare degeri yaninda siklikla GFI, AGFI, RMSEA, CFI ve NNFI ol¢iitlerini
kullanmaktadir.

Yapilan arastirmanin Yapisal Modelin ilk olarak bakilan uyum indeksi sonuglar1 Tablo 5 da
verilmis olup elde eldilen sonuclar kabul edilebilir degerler arasinda oldugu gozlenmis ve
kurulan modelin tutarli oldugu belirlenmistir.

Arastirma modelinin iyi uyum indeksleri, modelin parametreleri ve uygulugu durumlari tablo
5 de verilmistir. Tiim modelin uyum parametreleri kabul edilebilir sinir degerleri acisindan
yeterlidir (Schermelleh ve Engel vd., 2003).
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Sekil 5. Arastirma Modelinin Sonuglar1

Sekil 6. Arastlrma Modeh T Testl (Anlamhhk Testl) Sonuglart

Her bir hipotez icin kabul durumlari, path katsayilar ve t-degerleri de dahil olmak iizere tablo
5 de verilmistir. Beklendigi gibi, H1 hipotezi, Sanal alis veris sitelerinin sunduklar1 hizmetin
miisterilerce kalite algis1 ile, bilisim teknolojilerini kullanmalarinda Gergeklestirdikleri

Davranisglar arasinda pozitif yonde bir iligki bulunmustur.

Tablo S5.Hipotezlerin Testi

Hipotezler Path coefficient t-value KABUL/RED
E-Hizmet Kalitesi —>  Gergeklesen 0.17%* 3.29 KABUL
Davranis
Niyet —>  Gergeklesen 0.18** 3.34 KABUL
Davranis
Tutum —> Niyet 0.13%* 2.63 KABUL
Algilanan Fayda ~ —> Niyet 0.47%** 8.22 KABUL
Algilanan Fayda Tutum 0.16** 2.64 KABUL
Algilanan Kullanim Tutum 0.297%** 4.27 KABUL
Kolaylig —>

yiig
Sistem Uygunlugu —> E-Hizmet Kalitesi 0.17*%* 2.65 KABUL
Etkinlik —> E-Hizmet Kalitesi 0.00 0.02 RED
Islemi Gergeklestume% E-Hizmet Kalitesi 0.12%%* 2.08 KABUL
Gizlilik E-Hizmet Kalitesi -0.15%* -2.85 RED

Not: **B<0.01, **%3<0.001
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H2, H3, H4, HS5, H6, H7, H9 hipotezleri kabul edilip modeli desteklerken, H8 hipotezi
anlamlilik testinde (t-degeri) 2.0 altinda kalmasindan dolayr RED edilmistir. Diger yandan
H10 hipotezi anlamlilik testinde (t-degeri) 2.0 ge¢mesine ragmen negatif deger almasi
hipotezin RED edilmesini saglamigtir.

6. SONUC VE ONERILER

Sanal organizasyonlarin teknolojilere olan yatirimlarinin geri donebilmesi i¢in, kullanicilarin
tam anlamiyla teknolojiyi kabul etmis olmalar1 gerekliliginin (Agarwal ve Prasad, 1997;
Devaraj ve Kohli, 2003) ne kadar etkili oldugunu belirlemek icin yapilan bu calismada,
belirsizligin Ol¢iilmesinde giiclii ve anlamli araglar sunan, dogal dilde ifade edilen belirsiz
kavramlarin anlamli bir sekilde temsil edilebilmesini saglayan Bulanik Mantik Teorisi ve
kurumsal yapilar arasindaki etkilesimleri, yapilara 6lcme hatalarin1 ve hatalar arasindaki
iliskileri dahil ederek modelleyen ¢cok degiskenli bir istatistiksel bir yontem olan Yapisal
Esitlik Modeli ile belirlenmistir.

Arastirma sonuglarina gore; katilimcilarin  teknolojik araclarin  kullanimlarinin  is
performanslarini artiracagi yoniindeki diisiinceleri, olusturacaklar: tutumlardan daha cok
kullanma niyetlerinin etkiledigi, diger yandan teknolojik araglarin kullaniminin kolay
olmasinin da tutumlarini etkiledigi anlagilmistir.

Buradan sonug ile, TAM modeline gore ilk olarak kullanicilarin tutumlarinin niyetlerini ve
niyetlerinde kullanimi gerceklestirmeyi etkiledigi diistiniildiigtinde kullanicilarin  heniiz
teknoloji araglarin kullanimlarinda zorluklar cektigi ve bununda teknolojinin kullaniminin
saglayacagl faydalar1 goremedikleri anlagilmistir. Boylece, katilimcilarin teknolojiyi her
alanda kullanabilme diisiincelerinin heniiz olgunlasmadigi anlasilmistir. Toplumunda
teknoloji kullammminin yayginlastirilmast i¢in, ilk olarak teknolojinin nasil daha kolay
kullanilabilirligi konusunda egitimlerin bireylere, ilk egitim giiniinden, son egitim giiniine
kadar olan siirecte verilmesi gerekmektedir.

Kisilerin sanal ortamda alig veris yapmak i¢in kullandiklari sitelerin sunduklar1 hizmetlerin
durumlarinin - miisterilerinin algilarina gore incelendigi yine bu arastirmada, sitenin
fonksiyonlarin1 diizgiin olarak yerine getirmede diger sunduklari hizmetlere gore
hizmetlerinin kalitelerini artiran en iyisi oldugu fakat yine de yetersiz ve gelistirilmeye ihtiyac
duyulan hizmet oldugu goriilmiistiir. Ayrica, sitelerin iiriin bulunurlugu ve siparis dagitimi s6z
verdigi sekilde gerceklestirerek sunduklari hizmetlerin bir etkisinin oldugu, fakat yine cok
yetersiz oldugu belirlendi. Diger yandan, sitenin giivenligi ve miisterilerin bilgileri korumasi
noktasinda sunulan hizmetin kalitesini diisiiriicii bir etkiye neden oldugu belirlenmistir.
Giivenin rolii elektronik ticarette basari i¢in cok ©onemli (Gefen, Karahanna ve Straub,
2003:21) olmast ve bunun olusmamasi, verilen hizmetin miisteri kabuliinii diistirecektir (Tim,
ve Tadisina, 2010:420). Bu noktada, bu c¢alisma ile belirlenen bireylerin sanal alis veris
sitelerine karst olan giivensizliklerinin giderilmesi i¢in yatinmlarin yapilmas: ve bunlarin
anlatilmasi sunulan hizmetin kalitesini artirici en onemli adim olacaktir. Arastirmanin ana
amact olan sanal organizasyonlarin sunduklar1 hizmetlerin kaliteleri ile bireylerin teknoloji
kabulleri arasinda bir iliski var olup olmadiginin ortaya konulmasinda, iliskinin varlig
belirlenmis olup, bu iliskinin hi¢ de azimsanmayacak bir orana sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirmanin tiim sonuglart incelendiginde, bireylerin (miisterilerin) bilgi toplumuna gegisi
saglayan yeni is ve yasam bi¢cimi olarak alig verislerinde e-ticareti kullanmalarinin
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artirllabilmesinin sitelere olan giivensizliklerinin giderilmesine bagli oldugu ve bu
giivensizligin diisiiriilebilmesi i¢in gereken teknolojik yatirimlarin gergeklestirilmesi ve bunun
miisterilere anlatilmasi e-ticaretin bugiinden daha fazla yayginlasabilecegi belirlenmistir.
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