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Internetin gelisimiyle birlikte isletmeler, miisterileriyle sadece fiziksel ortamlarda degil sanal ortamlarda da
iletisim kurmaya, tiriin ve hizmetlerini internet temelli kanallardan sunmaya baslamislardir. Bu degisimin bir
sonucu olarak miisterilerin hizmet aldiklart isletmelerin hizmet kalitesini fiziksel ortam temelinden ¢ok elektronik
ortamlar temelinde degerlendirmeleri, isletmeler icin énemli hale gelmistir. Onceleri hizmet kalitesinin él¢iimiinde
kullanilan élcekler, zamanla elektronik hizmet kalitesinin ol¢iilmesi amaciyla yeniden tasarlanmistir. Literatiirde
elektronik hizmet kalitesinin olgiimiine yonelik cesitli 6l¢ekler bulunmasina ragmen en ¢ok bagvurulan élgeklerden
biri olan ve Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen E-S-QUAL élgeginin, bu alanda
yvapilacak sonraki ¢alismalara katki sunmasi amacwyla Tiirkce versiyonunun gegerlilik ve giivenilirliginin
belirlenmesi amaclanmistir. Calismanin érneklemini, Karabiik Universitesi (N=143) ve Cankiri Karatekin
Universitesi (N=111) lisans programlarinda 6grenim gérmekte olan toplam 254 ogrenci olusturmaktadir. E-S-
QUAL él¢eginin faktor yapisini belirlemek amaciyla Agimlayict Faktor Analizi uygulanmig ve analiz sonucuna
gore 6lgegin orijinal formu ile uyumlu bir sekilde dort faktorlii bir yapr elde edilmistir. Daha sonra elde edilen bu
yvapt Dogrulayici Faktor Analizi ile test edilmistir. E-S-QUAL 6l¢eginin orijinaliyle uyumlu dort faktorlii yapisinin,
elektronik hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik bu alanda yapilacak ¢alismalarda kullanilabilecek gegerli ve giivenilir
bir dlgme araci oldugu séylenebilir.

Anahtar kelimeler: Hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi, E-S-QUAL él¢egi
Abstract

With the development of the internet, businesses have begun to communicate with their customers not only in
physical environments but also in virtual environments and offer their products and services through internet-
based channels. As a result of this change, it has become important for businesses to evaluate the service quality
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they offer to the customers based on the electronic environment rather than the physical environment. The scales
used to measure service quality in the past have been redesigned to measure electronic service quality. Although
there are various scales for the measurement of electronic service quality in the literature, it is aimed to determine
the validity and reliability of the Turkish version of the E-S-QUAL scale which was developed by Parasuraman,
Zeithaml, and Malhotra (2005) to contribute to future studies in this area. The sample of the study consists of 254
students studying in undergraduate programs at Karabiik University (N=143) and Cankirt Karatekin University
(N=111). To determine the factor structure of the E-S-QUAL scale, exploratory factor analysis was applied and
according to the results of the analysis, a four-factor structure was obtained harmoniously with the original form
of the scale, then this structure was tested with confirmatory factor analysis. It can be said that the four-factor
structure of the E-S-QUAL scale, which is compatible with the original, has high reliability and is a valid and
reliable measurement tool that can be used in studies in this field to measure electronic service quality.

Keywords: Service quality, electronic service quality, E-S-QUAL scale

Giris

20. ylizy1l boyunca teknolojide yasanan gelismeler insan hayatini kolaylastirmasi ve iglerin daha hizl
bir bigimde yerine getirilmesini saglamistir. Ancak 1900’lerin sonunda teknolojik yeniliklerin sayis1 ve
yayilma hiz1 biiytiik bir ivme kazanmis, 6zellikle internetin yaygimlagmasiyla insanlar arasi iletisim ve
isletmelerle tiiketiciler arasindaki etkilesim sekil degistirmeye baslanustir. isletmeler web sayfalari,
mobil uygulamalar ve sosyal paylasim aglari yoluyla satis ve pazarlama uygulamalarini yeni imkanlar
dogrultusunda giincellemislerdir. Bu degisim tiiketicilerin aligveris aligkanliklarin1 da etkilemistir.
Internet &ncesi donemde fiziksel magazalardan yapilan aligverisler, yerini ¢evrim igi magazalardan
yapilan aligverige birakmistir. 2014 yilinda 1,336 trilyon ABD dolar1 seviyesinde gergeklesen elektronik
ticaret satiglari, 2020 yilinda 4,28 trilyon ABD dolarina yiikselmis ve 2024 yilinda elektronik ticaret
hacminin 6,388 trilyon dolara yiikselecegi ongoriilmektedir (www.statista.com).
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Kaynak: https://www statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/

Internetin ve elektronik ticaretin kullanimmin bu derece arttig1 giiniimiizde, isletmelerin miisterilerine
sundugu hizmet web ortaminda yogunlasmaya baslamis ve dolayisiyla hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalar elektronik hizmet kalitesi alanina dogru kayma egilimine girmis (Gilliilii vd., 2015: 122) ve
cevrimici hizmet kalitesi konusu cesitli arastirmacilarca iizerinde calisma yapilan bir konu haline
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gelmistir (Loiacono vd., 2002; Hise ve Szymanski, 2000; Donthu ve Yoo, 2001; Aladwani, 2002; Cai
ve Jun, 2003; Gilly ve Wolfinbarger, 2003; Yang vd., 2004; Parasuraman vd., 2005; Connolly vd.,
2010).

Hizmet Kalitesi

Sanayinin gelismesi ile iirlin ve hizmet ¢esitliliginde yasanan artislar tiiketicileri satin alma davranisini
gergeklestirirken daha secici hale getirmistir. Bu durum igletmeler agisindan hizmet kalitesine verilen
Oonemin artmasina neden olmustur. Hem akademi hem de is diinyas1 igerisinde popiiler bir konu olan
hizmet kalitesi, lriin farklilagtirma ve rekabet avantaji saglama konularinda igletmeler i¢in 6nemli
avantajlar sunmaktadir (Akhan vd. 2021: 330; Santos, 2003: 233). Bununla beraber isletmeler tarafindan
tiretilen kaliteli hizmetler, miisterilerin zihinlerinde olumlu imaj inga edilmesi siirecine katki saglamakta
ve isletmelerin pazardaki varligini siirdiirmesine yardimci olmaktadir (Faiz ve Kalyancioglu, 2016: 67;
Erogluer, 2013: 29). Diger yandan isletmeler iiretmis olduklar1 kaliteli hizmet ile topluma karsi
sorumluluklarini da yerine getirmis olmaktadir (Aleren ve Kilig, 2009: 92).

Hizmet kalitesinin boyutlari, sektorler arasinda farkliliklar gosterse de genel anlamda bir cgergeve
olusturulmusgtur. Ancak uygun boyutlar tanimlansa bile soyut bir kavram olmasindan dolay1 hizmet
kalitesinin 6l¢iim yontemini gelistirme sorunlari halen devam etmektedir. Belirli bir 6geden ziyade bir
eylem olarak karsimiza ¢ikan hizmet kalitesi, yalnizca elde edilen sonuca degil, hizmetin sunuldugu
siirece gore de degerlendirilmektedir (Ennew vd., 1993: 59). Hizmetler, tiiketim siirecinde tiiketicilerin
yiiksek katilimini gerektiren iiriinlerdir. Tiketim siirecinde alici ve satici etkilesiminin es zamanli
gerceklesmesi nedeniyle tiiketici, hizmetin iiretimi esnasinda hizmetin kalitesini degerlendirecek birgok
kaynak bulabilmektedir. Tiiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken hizmetten beklentilerini, aldiklar
ve algiladiklar1 hizmetle karsilastirdiklar: bir siireci yagarlar (Gronroos, 1984: 37). Kotler (1997: 467)
hizmetin somut olmayan bu yoniine dikkat ¢ekerek hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti
olmayan soyut bir faaliyet” olarak tanimlamaktadir. Hizmet kalitesi ise miisterilerin hizmetle
karsilasmadan 6nceki hizmet performansi beklentileri ile aldiklar1 hizmete iliskin algilari arasindaki fark
olarak tanimlanmaktadir (Connolly vd., 2010: 650).

Elektronik Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Internetin kullanim alaninin genislemesiyle birlikte isletmeler e-ticarete ydnelmis ve bu alandaki
caligmalarmi hizlandirmistir. Hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin es zamanlili1 ve insana dayali olmasi
standartlara uygun hareket etmeyi zorlastirmaktadir. Bu agidan dijital platformlar yapis itibari ile bu
standartlarin kontrol altina alinmasimi kolaylagtirmaktadir. Ciinkii e-hizmet, hizmet elemanlarinin
dogrudan miidahalesi olmadan miisterinin, isletmenin web sitesiyle karsilikl etkilesim igerisine girerek
gergeklestirdigi bir self-servis hizmet siireci olarak belirtilmektedir (Bagaran ve Celik, 2008: 130).

E-hizmet kalitesinin basarisi isletmenin web sitesinin etkin-etkili aligveris ve teslimati kolaylagtirma
derecesine baghdir (Zeithaml, 2002: 135). Giliniimiizde aligveris harcamalarindan en yiiksek pay1 alan
e-ticaret alaninda sunulan e-hizmetlerin tiiketici nezdindeki algilanan kalite diizeyi, isletmelerin
basarisini etkileyen en 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir (Parasuman vd, 1988: 13). Santos (2003:
233), e-hizmet kalitesinin potansiyel olarak web sitesinin ¢ekiciligini, titklanma ve miisteriyi elde tutma
oranint Yyiikseltebilecegini, olumlu agizdan agiza iletisimi artirarak igletmeler acisindan rekabet
avantajlarini en iist diizeye cikarabilecegini belirtmektedir.

E-hizmet kalitesinin 6lgiilmesi igin arastirmacilar web sitesi ile miisteri arasindaki ¢ift yonlii etkilesime
yogunlagsmislardir. Bu alanda bir¢ok calisma yapilmis, dlcekler gelistirilmistir. Cevrimici hizmet kalitesi
iizerine yapilmis calismalarin ve gelistirilen 6l¢eklerin bazilar1 agsagidaki gibi 6zetlenebilir:

WebQual Olcegi (Loiacono vd, 2002): Olcegin amaci, web sitesi tasarimcilarma, miisteri
perspektifinden belirli hizmet kalitesi Ol¢iitleri saglamak yerine web sitesinin géreve uygun bilgi diizeyi
hakkinda bilgi saglamaktir. Yapilan arastirma ile 36 sorudan olusan dlgekle bir web sitesinin temel
kalitesini gosteren 12 temel boyuta ulagilmigtir.

WebQual (Barnes & Vidgen, 2002): Barnes ve Vidgen tarafindan gelistirilen WebQual 6lceginde
aragtirmacilar bir sitenin kalitesinin ol¢iilmesi i¢in satin alma davraniginin gergeklesmesinden cok;
kullanilabilirlik, tasarim, bilgi, giiven ve empati faktorlerinin olmasi ile ilgilenmistir.
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SITEQUAL (Yoo & Donthu, 2001): Bu olcekle aragtirmacilar web sayfasinin kalitesini 6lgmeyi
amaclamislardir. Olgcek; kullanim kolayligi, estetik tasarim, islem hizi ve etkin cevap verebilirlik
boyutlarindan meydana gelmektedir. Bu 6l¢ek de dnceki bahsedilen iki 6lgek gibi satin alma boyutuyla
ilgilenmedigi i¢in Parasuraman vd. (2005) tarafindan elestirilmistir.

e-Satisfaction model (Szymanski & Hise, 2000): Gelistirilen bu 6l¢ekle arastirmacilar, {iriin bilgisi,
site tasarimi ve finansal giivenlik boyutlarini inceleyerek tiiketicilerin memnuniyet durumlarini
Olemiislerdir.

eTailQ (Wolfinbarger & Gilly, 2003): Wolfinbarger ve Gilly tarafindan gelistirilen 6lgekte; isletme
web sitesinin tasarimi, giivenilirlik, giivenlik ve miigteri hizmetleri boyutlari ele alinmis ve bu boyutlarin
miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve web sitesine yonelik miisterilerin tutumlarini dnemli dlglide
etkiledikleri ortaya konulmustur.

E-S-QUAL (Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Malhotra, 2005): Cevrimigi aligverisin firmalarin ve
tiiketicilerin hayatlarina girmemis oldugu yillarda yapilan hizmet kalitesi aragtirmalarinin dnciillerinden
olan SERVQUAL 6lgegi hizmet alanlarin beklentileri ile algilamalari arasindaki iliskiyi 6l¢mek tizere
yine Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan kurgulanmistir (1988). Bu 6lgekte internet temelli
olmayan geleneksel hizmet kalitesi 61¢iilmeye ¢aligilmigtir.

Firmalar tarafindan yapilan ¢evrim i¢i hizmetlerin yayginlagsmasi ile aragtirmacilar bu alana yonelerek
cevrim ici hizmet kalitesini 6l¢en birgok farkli 6lgek gelistirmistir. Yukarida da bahsedilen bu 6lgeklerin
cogunda, web sitesinin hizmet kalitesinin kapsamli bir degerlendirmesi saglanamamakta ve psikometri
ozellikleri veya web sitesi igin gerekli olabilecek iyilestirmeler incelenememekteydi. Belirtilen bu
endiselerin giderilmesi i¢in Zeithaml vd. (2000) tarafindan bir dizi web sitesi sistematik olarak
arastirilmis ve bu web siteleri e-SERVQUAL 6l¢egi acisindan siniflandirilmigtir. e-SQ 6lgeginin mevceut
literatiirii ¢ercevesinde olusturulan e-SERVQUAL, islem sirasinda ve sonrasinda olmak iizere tiim
hizmet karsilagsmasini1 degerlendiren yedi boyut agisindan daha kapsamli bir e-hizmet kalitesi anlayisi
iiretmistir. Bu sonuca dayanarak Parasuraman vd. (2005) 6l¢egi dogrulayarak iyilestirme calismalarinda
bulunmus, Zeithaml vd. (2002) tarafindan 6nerilen yedi boyuttan iki farkli dlgek ¢ikarmislardir (Yaya
vd., 2012: 1363-1364).

E-S-QUAL olarak bilinen ve 22 maddeden olusan 6l¢ek temel hizmet kalitesini ele almakta ve agagidaki
dort boyutu incelemektedir (Parasuraman vd., 2005: 220):

o VYerine getirme (Fulfillment): Uriinlerin tesliminde sikinti yasanmamasi ve web sitesinin
miisteriye sundugu vaatlerin saglanmasini ifade eder.

o Etkinlik (Efficiency): Kullanicilar tarafindan web sitesine ulagim kolayligi ile web sitesinin
hizini irdeler.

o Sistem uygunlugu (System avaliability): Web sitesinin teknik olarak tiim gereklilikleri
saglayarak sikintisiz bir sekilde hizmet vermesi ile ilgilidir.

o Giivenlik/Gizlilik (Privacy): Miisteri bilgilerinin korunmasi ve sitenin giivenilir olmasini ifade
eder.

E-RecS-QUAL isimli ikinci dlgek ise 11 maddeden ve tepki verme, licretlendirme, temas baglikli 3
boyuttan olusmaktadir. Bu 6l¢ekte sorunlarin ele alinmasi, geri doniislerin etkililigi, kirpilan sorunlarin
telafisi ve yardim i¢in kullanilabilirligi 6l¢iilmektedir (Yaya vd., 2012: 1365). Belirtilen her iki 6l¢ek de
aciklayici ve dogrulayici faktor analizlerine tabi tutulmus ve 6nceki dlgeklerle ilgili endiselerin gogunu
¢ozdiigii icin e-hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasinda 6nemli bir esigin gecilmesini saglamistir
(Connolly vd., 2010: 652). Alanazi vd. (2012:130) de E-S-QUAL 6l¢eginin, cesitli gecerlilik ve
giivenilirlik testlerinden elde edilen bulgulara dayal olarak iyi psikometrik 6zellikler gosterdigini ve E-
S-QUAL olgeginin diger ¢aligmalara gore e- hizmet kalitesini daha iyi 6l¢tiiglinii bildirmektedir.

E-S-QUAL 6l¢egi bircok arastirmaci tarafindan isletmelerin e-hizmet kalitelerini 6lgmek amaciyla
kullanilmistir. Yang vd. (2004) tarafindan yapilan arastirmada miisteriler igin ortalama kalite algisinda
web sitesinin giivenilir olmast 6n plana ¢ikarken, memnuniyet konusunda ise 6n plana ¢ikan faktor
sitenin kullanim kolayligina sahip olmasi olarak belirlenmistir. Kurt ve Atrek (2012) tarafindan yapilan
calismada miisteri memnuniyeti {izerindeki en dnemli faktoriin giivenlik oldugu belirlenmistir. Yaprakl
ve Yilmaz (2008) internet bankaciligini konu alan arastirmalarinda miisterilerin banka tercihlerindeki
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en 6nemli etkeni; web sitesinin giivenilir olmasi olarak bulmustur (Giilliilii vd., 2016: 127). Yine farkli
alanlarda e-hizmet kalitesini Olgmek ic¢in E-S-QUAL 6l¢egini kullanarak c¢aligmalar yapan
aragtirmacilardan Boshoff (2007) ile Morimon vd. (2012) e-hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki
iligkiyi, Marimon vd. (2010) ise e-hizmet kalitesi ile satin alma arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Fuentes-Blasco vd. (2010) arastirmasinda online bankacilikta e-hizmet kalitesini 6l¢erken, Rafiq vd
(2012) aragtirmalarinda yerine getirme, etkinlik ve sistem uygunlugu boyutlarmin e-hizmet kalitesi
tizerinde etkileri oldugunu belirlemislerdir (Parilti ve Erdogan, 2017: 45-46).

Yontem

Caligmada elektronik hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde siklikla kullanilan ve Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra (2005) tarafindan gelistirilmis olan E-S-QUAL o6l¢eginin Tiirkge versiyonu kullanilmustir.
Olgegin aragtirma etigine uygunlugu igin Karabiik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirmalart
Etik Kuruluna basvurulmus, yapilan degerlendirmeler neticesinde Kurulun 17.12.2018 tarih ve 2018/14
no.lu toplantisinda alinan 78977401-050.01.04-E.31840 sayil1 kararda 6l¢egin etik kurallara uygunlugu
oy birligi ile kabul edilmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan anketler 2018-2019 egitim-6gretim
yilinda Karabiik Universitesi ve Cankir1 Karatekin Universitelerinde arastirmaya katilmay1 kabul eden
ogrencilere sinif ortaminda uygulanmistir. Bu kapsamda bilgisine bagvurulan 6grencilerden toplanan
282 anket formu incelenmis ve eksik ya da hatali doldurulan anket formlar1 analiz diginda birakildiktan
sonra kalan 254 anket formu SPSS ve AMOS programlari kullanilarak gesitli analizlere tabi tutulmustur.
Bu kapsamda acimlayic1 faktdr analizi, dogrulayici faktor analizi yapilmis, 1raksak ve yakinsak
gecerlilik degerlerine ve dlgek giivenilirligine bakilmstir.

Bulgular
Yap1 Gegerligi
Acimlayic1 Faktor Analizi

Acimlayict Faktdr Analizinde (AFA) 6meklem biiyiikliiglintin ve verilerin faktdr analizine uygunlugu
icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) katsayist ve Bartlett Kiiresellik testi dikkate alinmaktadir (Kartal ve
Bardakg1, 2018: 40). Literatiirde verilerin faktér analizine uygunlugu i¢in Bartlett Kiiresellik testinin
anlamli ve KMO katsayisinin minimum .60 olmas1 gerekmektedir. Bu degerin yliksekligi, 6lgekteki her
bir degiskenin diger degiskenler tarafindan miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina
gelmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyilikoztiirk, 2018: 207). Yapilan analizler neticesinde bu
calismada KMO katsayis1 .94 olarak tespit edilmis ve Bartlett Kiiresellik (y* =3751,705; sd:231; p<.001)
testi ise anlamli bulunmustur. Bu sonuglar, 6rneklemden elde edilen verilerin A¢imlayici Faktor
Analizine uygun oldugunu belirtmektedir.

Acimlayici Faktor Analizi ile 6lgegin faktdr yapisinin belirlenmesinde temel bilesenler analizi ile dik
eksen dondiirme tekniklerinden biri olan varimax teknigi uygulanmustir. Olgegin orijinal formu ile
uyumlu bir sekilde dort faktorlii bir yap1 elde edilmis ve bu yapida elde edilen faktorlerin, varyansin
%67’sini agikladig tespit edilmistir.

Yapilan eksen dondiirmesi neticesinde 6lgekte yer alan {i¢ maddenin farkl faktorlerle binisik durumda
oldugu tespit edilmistir. Cok faktorlii bir yapida birden ¢ok faktorde yiiksek yiik degeri veren maddenin
Olcekten ¢ikarilmasi dnerilen bir uygulama oldugu i¢in (Biiytlikoztiirk, 2020: 135) bu maddeler, birbirine
en yakin faktor degerine sahip maddelerden baglanarak ¢ikarilmis ve binigiklik durumu giderilene kadar
dondiirme tekrar edilmistir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2018: 234). Olgekteki bir madde ise
farkli bir faktore yiiklendiginden bu madde de 6l¢ekten cikarilarak 6l¢egin son hali olusturulmustur.
Faktor yilik degerinin genel kabul olarak 0,45 ya da daha yiliksek olmasi se¢im igin iyi bir 6l¢ii olarak
kabul edildiginden (Biiyiikoztiirk, 2020: 134) 6lgegin son halinde dort faktorlii yapi korunmus, faktor
yiikleri .47 ve .86 aralifinda deger almis ve Olcekteki faktorlerin varyansm %70’ini agikladigt
belirlenmistir. Sonug olarak elektronik hizmet kalitesini dlgmeye yonelik 18 maddelik bir yap1 elde
edilmistir. Yapilan faktor analizine iligkin bulgular Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1. Ol¢egin A¢imlayici Faktor Analizi Sonuglar

Olgek Maddeleri 1. Faktor 2. Faktor 3. Faktor 4. Faktor
1 (E3) ,780
2 (E6) , 747
3 (El) ,715
4 (E2) ,708
5 (E4) ,692
6 (E7) ,692
7 (E8) ,691
8 (ES) ,682
9 (GU1) ,856
10 (GU2) ,766
11 (GU3) ,758
12 (GUS) 471
13 (Gi2) ,850
14 (Gi1) ,810
15 (GI3) ,804
16 (SK3) ,836
17 (SK1) ,694
18 (SK4) ,627
Ozgiin deger 8,880 1,347 1,235 1,106
Agiklanan Varyans (%70) 26,709 15,474 14,863 12,775

Dogrulayic1 Faktor Analizi

AFA ile elde edilen yap1 Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile test edilmistir. DFA daha 6nce elde
edilen 6l¢ek yapilarinin dogrulugunu teyit eden bir analiz yontemidir. Bu analiz yonteminde drneklem
biiytikliigiiniin madde sayisinin en az 10 kat1 ve 6rneklem sayis1 i¢in en az 200 katilimci 6nerilmektedir
(Kline, 2016: 16). DFA model testinde genel uyum igin ki-kare degeri serbestlik derecesine béliiniir (i
/sd veya CMIN/DF) ve bu deger bazi kriterlere gore degerlendirilir. Bu degerin yam sira karsilagtirmali
uyum indeksleri olan NFI (Normed Fit Index), TLI (Tucker-Lewis Index), IFI (Incremental Fit Index),
CFI (Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation); mutlak uyum
indeksleri olarak degerlendirilen GFI (Goodness of Fit Index), AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)
ve artik temelli uyum indeksleri olan RMR (Root Mean Square Residual), SRMR (Standardized Root
Mean Square Residual) degerleri dikkate alinir. Uyum indekslerine iligskin kritik degerler ve DFA
neticesinde ortaya ¢ikan uyum iyiligi degerleri Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2. Kritik Degerler ve Olcegin Uyum lyiligi Degerleri

Model. Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Olgek Degerleri
Kriter1

v testi 0,05<p<1 0,01<p<0,05 ,000

¥ /sd <3 <5 2,430
Karsilastirmali Uyum Indeksleri

NFI >0,95 >0,90 0,90

TLI >0,95 >0,90 0,93

IF1 >0,95 >0,90 0,94

CFI >0,97 >0,95 0,94

RMSEA <0,05 <0,08 0,07

Mutlak Uyum Indeksleri

GFI >0,90 >0,85 0,88

AGFI >0,90 >0,85 0,84
Artik Temelli Uyum Indeksleri

RMR <0,05 <0,08 0,03

SRMR <0,05 <0,08 0,05

Yukarida belirtilen kritik indeksler Schumacker ve Lomax (2004), Kline (2016), Tabachnick ve Fidell
(2001) ve Bryne’nin (2010) belirledigi degerler 6zetlenerek elde edilmistir (Bardake1 ve Kartal, 2018:
70).

Olgegin uyum iyiligi degerleri incelendiginde karsilastirmali uyum indeksi olan CFI degeri ile mutlak
uyum indeksi olan AGFI degerinin disinda diger indeks degerlerinin kritik degerlere esit, kabul edilebilir
oldugu veya iyi uyum sagladig1 anlagilmaktadir. Bu agidan AFA ile elde edilen yapinin DFA ile teyit
edildigi sOylenebilir. DFA analizinde onerilen modifikasyonlar incelenmis (E1) ile (E2) kodlu
maddelere ait hata terimlerinin birbiriyle yiiksek diizeyde iliskili oldugu anlagilmis ve Onerilen
kovaryans iliskilendirilmesi yapilarak model tekrar test edilmistir. Bu test neticesinde elde edilen
degerlerin anlamli bir sekilde daha iyi uyum gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen iki model Tablo
3’te belirtilmisgtir.

Tablo 3. DFA ile Elde Edilen iki Modelin Karsilastiriimasi

Model P sd  y¥sd CFI GFI SRMR  RMSEA Ay Asd
Model I 313,531 129 2430 94 88 ,05 075
39,546 1
Model 2 273,985 128 2141 95 90 ,05 ,067

Iki modelin karsilastirilmasinda, ki-kare fark testi kullanilmistir. ki model arasindaki ki-kare farki
39,546 (313,531-273,985); serbestlik derecesi farki ise 1 (129-128) olarak bulunmustur. Elde edilen ki-
kare farki 0.001 anlamlilik diizeyinde 1 serbestlik derecesine karsilik gelen ki-kare degerinden (10,828)
(Fidell ve Tabachnick, 2001; 721) biiyiik oldugu i¢in ikinci modelin daha uygun oldugu sdylenebilir.
Elde edilen son model Sekil 2’de gosterilmistir.
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| (i1 || (Giz) || (i) I

Sekil 2. E-S-QUAL Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi (Model 2)

Yakinsak ve Iraksak Gecerlilik

Yakinsak gecerlilik ifadelerin birbirleriyle ve olugturduklar faktor ile iligkili olmasinin bir dlgiitiidiir.
Iraksak gecerlilik ise ifadelerin diger faktdrlere gore ait olduklar1 faktorlere yiiksek degerle iligkili
olmasini ifade eder. Yakinsak gecerlilik i¢in dlgege iliskin CR (Composite/Construct Reliability-
Birlesik Gtivenilirlik/Yap1 Giivenilirligi) degerlerinin AVE (Average Varience Extracted-Ortalama
Aciklanan Varyans) degerlerinden biiyiik, CR degerinin ,70 ve iizerinde, AVE degerinin ,50 ve iizerinde
olmasi; raksak gecerlilik i¢in ise MSV (Maximum Squared Varience-Maksimum Paylagilan Varyansin
Karesi) ve ASV (Average Shared Square Varience-Paylasilan Varyansmm Karesinin Ortalamasi)
degerlerinin faktorlere iliskin AVE degerlerinden diisiik; AVE degerinin karekdkiiniin, faktoriin diger
faktorlerle korelasyon degerlerinden biiylik olmasi beklenir (Yaslioglu, 2017; Giirbiiz, 2019). Bu
degerler hesaplanarak Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Faktorlere Ait Yakinsak ve Iraksak Gecerlilik ve Korelasyon Degerleri

Faktorler (Madde Sayist) CR AVE MSV ASV 1 2 3 4
1. Gizlilik (3) 0,93 ,81 A7 42 (,90)

2. Sistem Kullanilabilirligi (3) 0,70 44 43 ,38 ,61 (,66)

3. Giivenilirlik (4) 0,86 ,61 51 ,42 ,65 ,59 (,78)

4. Etkililik (8) 0,92 ,58 51 47 ,68 ,65 71 (,76)

Not: Parantez igindeki degerler VAVE skorlarini gosterir.

Tablo 4 incelendiginde Sistem Kullanilabilirligi faktoriine ait AVE degeri disinda diger tiim degerlerin
belirlenen Olgiitleri sagladigi anlagilmaktadir. Fornell ve Larcker’a (1981) gére AVE degerinin ,50’den
kiiclik ama CR degerinin ,60’tan biiyiik olmas1 yakinsak gegerlilik i¢in yeterli goriilmektedir. Elde edilen
bu sonuglarla birlikte 6lgegin yakinsak ve 1raksak gecerlilik kosullarini sagladigi soylenebilir.

Giivenilirlik Analizleri

Yakinsak gecerlilik i¢in kullanilan CR degeri esasen 0l¢ege iliskin bir glivenilirlik gostergesidir (Kline,
2016: 313). Yapilan analizler sonucunda en diisiik CR degeri ,70 olarak tespit edilmistir (Bk. Tablo 4).
Bu agidan tiim faktorlerin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica dlgegin i¢ tutarligt
icin faktdrlere iliskin Cronbach alfa giivenilirlik katsayilarina bakilmistir. Ideal olarak bu katsaymin ,70
ve lizerinde olmas1 beklenir. Ancak kisa 6l¢eklerde sinir degerin ,50 olabilecegi de belirtilmektedir
(Pallant, 2020: 113). Yapilan analizler sonucunda tiim faktorlerin Cronbach alfa giivenilirlik
katsayilarimin belirlenen Slgiitleri karsiladigi belirlenmigtir.

Madde analizi de bir giivenilirlik 6l¢iitii olarak diisiiniilmektedir. Bu agidan 6l¢egin diizeltilmis madde
toplam korelasyonlari incelenmis ve tiim maddelerin ,30 olarak belirlenen kritik degerin iistiinde deger
aldig1 tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin aldiklart toplam puanlar biiylikten kiiclige dogru
siralanarak katilimcilarin puam en yiiksek olan %27’lik dilimi (ist grup) ile en diisiik olan %27’lik
dilimi (alt grup), (kalan diger katilimcilar dikkate alinmamuistir), dlgekteki her madde agisindan
“bagimsiz gruplar icin t testi” ile karsilastirilarak alt-iist gruplara dayali madde analizi yapilmigtir. Bu
analiz yontemi ayn1 zamanda ayirt edicilik analizi seklinde de ifade edilmektedir (Bardak¢1 ve Kartal,
2018: 117). Olgege iliskin Cronbach alfa giivenilirlik katsayilari, diizeltilmis madde toplam
korelasyonlar1 ve her madde diizeyinde alt-iist gruplar i¢in yapilan t testi sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. Cronbach Alfa Katsayilari, Diizeltilmis Madde Toplam Korelasyonlar ve Alt-Ust
Gruplar icin T Testi Sonuclari

Maddeler t istatistigi Tjx Cronbach Alfa
(GI1) 29,7 14 ,692
(Gi2) -11,778%** ,698 ,92
(GI3) -12,530%** 724
(E1) -8,524 % ,637
(E2) -7,978xx ,648
(E3) -8,903 % ,730
(E4) -9,195% ,694 0
(E5) -10,328%** ,680 ’
(E6) 29,707 ,765
(E7) 29,046 712
(E8) 29,172 ,690
(SK1) 29,81 2% ,514
(SK3) -8,51 1% 427 ,70
(SK4) 29,308 ,551
(GU1) 29,67 1##x ,638
(GU2) -8,750% % ,690 ,85
(GU3) -10,795%x** ,656
(GU5) -8,449xx ,581 Olgek: 93
##5<0,001
Sonuc¢

Bu arastirmanin amact E-S-QUAL Olgeginin gegerlilik ve giivenilirlik analizlerini yaparak Tiirkgeye
uyarlamaktir. Tiirkge literatiirde bu 6l¢egin kullanildigi ¢alismalar mevcut olsa da (Yaprakli ve Yilmaz,
2008; Gulliilii vd., 2016; Parilt1 ve Erdogan, 2017) bu ¢aligsmalar gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi
seklinde tasarlanmamistir. E-S-QUAL 6lgegi aragtirmacilarca Tiirkceye cevrilerek elektronik hizmet
kalitesi ile farkli degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Dolayisiyla E-S-QUAL 6lgeginin
Tiirk¢eye kazandirilmasi amaciyla yapilmis olan bu ¢alisma alaninda ilk olma 6zelligi tagimaktadir.

Olgegin yap1 gecerligini test etmek amaciyla acimlayict faktdr analizi (AFA) ve dogrulayic: faktor
analizi (DFA) yapilmistir. Bu analizler neticesinde 6l¢egin orijinal formu ile ayni sayida faktore sahip
oldugu fakat yapiyla uyumlu olmayan maddelerin oldugu tespit edilmis ve bu maddeler dlgekten
cikarilmistir. Son tahlilde, dlcegin 18 maddelik Tiirk¢e formu olusturulmustur. Olcegin Giivenilirlik
faktdriinde 3; Sistem Kullanilabilirligi faktdriinde ise bir madde cikarilmustir. Olgekten cikarilan
maddeler orijinal 6l¢egin gelistirildigi donem ile bu arastirmanin yapildigi donemdeki elektronik
ticaretin farkli dinamiklere sahip oldugunu gostermektedir. Orijinal 6lgegin gelistirildigi 2005 yilindaki
e-ticaret iglemleri internetin ve internet {izerinden aligverigin heniiz ilk yillarina denk gelmektedir.
Dolayisiyla o donem elektronik ortamda yapilan aligverisin simdiki kadar yogun olmamasi, satici ve
alic1 sayisinin ¢ok az olmasi, internetten satig yapilan web platformlarinin sayisinin sinirlt olmasi, kredi
karti1 kullanici sayis1 ve kullanim miktarinin simdiki kadar fazla olmamasi gibi pek ¢ok sebeple orijinal
dlgekte yer alan bazi maddelerin giincelligini yitirdigi savunulabilir. Ornegin orijinal 6lgekte yer alan
“firma, siparis ettigim Uriini gonderir” ifadesi, “firma, miisteriye teklifleri konusunda giivenilirdir”
ifadesi ve “lirlinlerin teslimati konusunda giivenilirdir” ifadesi gliniimiizde biitlin e-ticaret firmalarinin
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ya da e-ticaret platformlarmin ayakta kalmak icin dogal olarak yerine getirdigi islemlerdir denebilir.
Bunun yaninda “bu site hemen agilir ve diizgiin ¢alisir” ifadesi de internetin ilk yillarinda yasanan
yavaslik sorunuyla ve web sayfalariin yapisiyla ilgili bir ifade olup giiniimiiz hizl1 internet altyapisinin
ve hizli ¢alisan web sayfalar1 ile mobil uygulamalarin sorunu olmaktan ¢ikmis bir durum olarak
degerlendirilebilir. Bunlarin aksine “site s6z verdigi tarihte siparisi ulastirir” ifadesi giinlimiiziin hizli
yasam tarzi ve rekabetgi i ortaminda firmalarin rakiplerinden 6ne ¢ikmak adina miisterilerine taahhiit
ettigi ve kendilerini rakiplerinden 6ne ¢ikarmak adina halihazirda uyguladiklari bir yontemdir ve orijinal
Olcekte yer aldig1 gibi 6lgegin Tiirkge formunda da yer almaya devam etmektedir. Benzer sekilde “bu
site, ihtiyacim olan her seyi bulmami kolaylastirir” ifadesi giiniimiiz sartlarina uygun oldugu i¢in 6lgegin
Tiirk¢e formunda yer almigtir. Bu aragtirma sonucunda 6l¢ekten ¢ikarilmayan diger tiim ifadeler i¢in de
benzer durum s6z konusudur, giincelligini koruyan ifadeler 6lgegin nihai halinde yer almaya devam
etmistir.

Yapilan analizler ve degerlendirmeler sonucunda Slgegin son halinde, Etkililik faktoriine ait 8;
Giivenilirlik faktoriine ait 4; Sistem Kullanilabilirligine ait 3 madde ve Gizlilik faktoriine ait 3 madde
elde edilmistir. Yapilan analizler neticesinde elde edilen dort faktorlii 6lgek yapisinin 1.faktorii yaklasik
olarak varyansin %27’sini; 2. ve 3.faktorlii ayr1 ayri %15’ini; 4.faktorii %13’linli; tamaminin ise
varyansin %70’ini agikladigi; en diisiik faktor yiikiiniin ,47; en yiiksek faktor yiikiiniin ise ,86 oldugu
anlasilmistir. AFA ile elde edilen yapiya iliskin uyum iyiligi degerlerinin (x*/sd, NFI, TLI, IFI, CFI,
RMSEA, GFI, AGFI, RMR, SRMR) yap1y1 dogrulayacak nitelikte oldugu dogrulayici faktor analiziyle
tespit edilmistir. Ayrica 6lcege iliskin yakinsak (CR ve AVE degerleri) ve raksak gecerlilik (AVE,
VAVE, MSV, ASV degerlerinin birbirleriyle iligkisi) olgiitlerinin de karsilandigi hesaplamalar
neticesinde tespit edilmistir. Faktorlerin CR degerleri ve Cronbach alfa gilivenilirlik katsayilari; alt-tist
gruplara dayali madde analizi ve diizeltilmis madde toplam korelasyonlart 6lgegin giivenilir oldugunu
ortaya koymustur.

Bu ¢alisma tiniversite 6grencileriyle gerceklestirildigi i¢in sonraki ¢alismalarin daha genis ve homojen
olmayan katilime1 gruplariyla yapilmasi dnerilmektedir. Olgegin pazarlama arastirmalarinda zellikle
online aligverislerde hizmet kalitesini belirlemek ve arastirmacilarin belirleyecegi ¢esitli degiskenlerle
ve modellerle iliskilendirilerek kullanilmasi 6lgek yapisinin uygunluguna katki sunacaktir. Makalenin
ekinde yer alan 6lgegi, arastirmacilar izin almadan kullanabilir.
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E-S-QUAL Olgegi Maddeleri

Etkililik

® N kWD

Bu site, ihtiyacim olan her seyi bulmami kolaylastirir.
Site igerisinde herhangi bir yere ulagimimi kolaylagtirir.
Bir islemi hizl1 bir sekilde tamamlamami saglar.
Sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir.

Sitenin sayfalar1 hizl yiiklenir.

Sitenin kullanimi kolaydir.

Siteye giris hizl1 bir sekilde gergeklesir.

Bu site ¢ok iyi organize edilmistir.

Giivenilirlik

10.
11.
12.

Site, s6z verdigi tarihte siparisi ulastirir.
Bu site, uygun bir zaman dilimi i¢inde teslimat i¢in gerekli 6geleri hazir hale getirir.
Ne siparis ettiysem ¢abucak ulastirir.

Sirket, hali hazirda bulundugu iddia edilen mallar1 stokta bulundurmaktadir.

Gizlilik

13.
14.
15.

Internet aligverisi hakkindaki davranislarimn bilgilerini korur.
Kisisel bilgilerimi diger sitelerle paylagsmaz.

Bu site, kredi kartim hakkindaki bilgileri korur.

Sistem Kullanilabilirligi

16.
17.
18.

Bu site, is icin her zaman kullanishdir.
Bu site ¢okmez.

Siparis bilgilerimi girdikten sonra, bu sitedeki sayfalar donmaz.
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Extensive Summary
Introduction

The developments in technology throughout the 20th century have facilitated human life and ensured
that work was carried out more quickly. However, at the end of the 1900s, the number of technological
innovations and the speed of their spread gained great momentum, especially with the spread of the
internet, communication between people, and the interaction between businesses and consumers began
to change shape. Businesses have updated their sales and marketing practices in line with new
opportunities through web pages, mobile applications, and social networks. This change has also
affected the shopping habits of consumers. In the pre-internet era, shopping from physical stores was
replaced by online shopping. Electronic commerce sales, which were 1.336 trillion US dollars in 2014,
increased to 4.28 trillion US dollars in 2020 and it is predicted that the electronic commerce volume will
increase to 6.388 trillion dollars in 2024.

Service Quality

With the development of the industry, the increase in product and service diversity has made consumers
more selective in their purchasing behavior. This situation has led to an increase in the importance given
to service quality in terms of businesses. Service quality, which is a popular subject in both academia
and the business world, offers significant advantages for businesses in terms of product differentiation
and competitive advantage (Akhan et al. 2021: 330; Santos, 2003: 233). In addition, the quality services
produced by businesses contribute to the process of building a positive image in the minds of customers
and help businesses to maintain their presence in the market (Kalyancioglu and Faiz, 2016: 67; Erogluer,
2013: 29). On the other hand, businesses fulfill their responsibilities toward society with the quality
service they produce (Kili¢ and Aleren, 2009: 92).
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Measuring Electronic Service Quality

With the expansion of the use of the Internet, businesses have turned to e-commerce and accelerated
their work in this area. The simultaneity of production and consumption of services and the fact that
they are based on people makes it difficult to act in accordance with the standards. In this respect, digital
platforms make it easier to take these standards under control. Because e-service is stated as a self-
service service process that the customer performs by interacting with the website of the enterprise
without the direct intervention of the service personnel (Celik and Bagaran, 2008: 130).

The success of e-service quality depends on the degree to which the company's website facilitates
effective shopping and delivery (Zeithaml, 2002: 135). The perceived quality level of e-services offered
in the field of e-commerce, which has the highest share of shopping expenditures today, is among the
most important factors affecting the success of businesses (Parasuman et al., 1988: 13). Santos (2003:
233) states that e-service quality can potentially increase the attractiveness of the website, the rate of
clicks and customer retention, and maximize competitive advantages for businesses by increasing
positive word-of-mouth communication.

Methodology

The Turkish version of the E-S-QUAL scale, which is frequently used in the measurement of electronic
service quality and developed by Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra, was used in the study. Ethics
committee approval was obtained from the Karabuk University Social and Human Sciences Research
Ethics Committee regarding the suitability of the research form. The questionnaires used as a data
collection tool were applied in the classroom environment to the students who agreed to participate in
the research at Karabiik University and Cankir1 Karatekin Universities in the 2018-2019 academic year.
In this context, 282 questionnaire forms were examined and incomplete or incorrectly filled
questionnaires were excluded from the analysis, the remaining 254 questionnaires were subjected to
various analyzes using SPSS and AMOS programs. In this context, exploratory factor analysis and
confirmatory factor analysis were performed, divergent and convergent validity values and scale
reliability were examined.

Conclusion

The aim of this research is to adapt the E-S-QUAL Scale to Turkish by making validity and reliability
analyzes. Although there are studies using this scale in the Turkish literature (Yaprakli & Yilmaz, 2008;
Giillili et al., 2016; Parilt1 & Erdogan, 2017), these studies were not designed as validity and reliability
studies. In these studies, the E-S-QUAL scale was translated into Turkish by researchers and the
relationships between electronic service quality and different variables were examined. Therefore, this
study, which was carried out to bring the E-S-QUAL scale into Turkish, is the first in the field.

Exploratory factor analysis (EFA) and confirmatory factor analysis (CFA) were performed to test the
construct validity of the scale. As a result of these analyzes, it was determined that the scale had the
same number of factors as the original form, but there were items that were not compatible with the
structure, so these items were removed from the scale. In the final analysis, the 18-item Turkish form of
the scale was created. Three items in the Reliability factor and one item in the System Availability factor
were removed from the scale. The items removed from the scale show that electronic commerce has
different dynamics between the period when the original scale was developed and the period when this
research was conducted. E-commerce transactions in 2005, the date when the original scale was
developed, coincide with the first years of the internet and online shopping. Therefore, some items are
not up to date due to many reasons such as the electronic shopping at that time was not as intense as it
is now, the number of sellers and buyers was very low, the number of web platforms where online sales
were limited, the number of credit card users and the amount of usage were not as high as they are now.
For example, the items “it sends out the items ordered”, “it is truthful about its offerings” and “it makes
accurate promises about delivery of products” in the original scale are the transactions that all e-
commerce companies or e-commerce platforms naturally do to survive today. In addition, the item “this
site launches and runs right away” is a statement about the slowness problem experienced in the early
years of the internet and the structure of web pages and can be considered as a situation that has ceased
to be a problem of today's fast internet infrastructure, fast-running web pages and mobile applications.
On the contrary, the item “it delivers orders when promised” is a method that companies undertake to
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their customers in order to stand out from their competitors in today's fast-paced lifestyle and
competitive business environment, and it is a method they currently apply in order to stand out from
their competitors, and this item continues to take place in the Turkish form of the scale as it was in the
original scale. As a result of this research, there is a similar situation for all the other items that were not
removed from the scale, the items that were kept up to date, continued to be included in the final version
of the scale.

As a result of the analyzes and evaluations made, 8 items belonging to the Efficiency factor, 4 items
belonging to the Fulfillment factor, 3 items belonging to the System Availability factor and 3 items
belonging to the Privacy factor were obtained in the final version of the scale. As a result of the analyzes
made, it was determined that the 1st factor of the four-factor scale structure explained approximately
27% of the total variance, the 2nd and 3rd factors explained 15% separately, the 4th factor explained
13%, and the whole explained 70% of the total variance, the lowest factor load was found to be ,47, and
the highest factor load was found to be ,86. It was determined by confirmatory factor analysis that the
goodness-of-fit values (y2/sd, NFI, TLIL, IFI, CFI, RMSEA, GFI, AGFI, RMR, SRMR) for the structure
obtained were of a nature to confirm the structure. In addition, it was determined as a result of the
calculations that the convergent (CR and AVE values) and divergent validity (the relationship of AVE,
\/AVE, MSV, ASV values with each other) criteria of the scale were met. CR values of the factors and
Cronbach's alpha reliability coefficients; Item analysis based on sub-supergroups and adjusted item-total
correlations revealed that the scale was reliable.

Since this study was carried out with university students, it is recommended that further studies be
carried out with larger and non-homogeneous participant groups. The use of the scale in marketing
research, especially in online shopping, to determine the service quality and to associate it with various
variables and models to be determined by the researchers will contribute to the suitability of the scale
structure. Researchers can use the scale in the appendix of the article without permission.
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