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OZET

Soydal, irem. Web Bilgi Sistemlerinde Hizmet Kalitesi. Doktora Tezi, Ankara, 2008.

Gelisen teknoloji ¢esitli hizmetlerin Web ortamindan sunulmasina olanak tanimaktadir.
Web araciligiyla sunulan hizmetlerde kullanicilarin beklentilerini anlamak, gilivenlik,
tasarim, kalite vb. gibi hizmet boyutlarini nasil algiladiklarin1 ve bu boyutlardan
hangilerini 6ne ¢ikardiklarin1 saptamak, daha nitelikli web siteleri tasarlanmasi ve
kullanicilarin sistemleri kullanmaya devam etmeleri agisindan son derecede dnemlidir.
Betimleme yontemi kullanilarak gergeklestirilen bu aragtirmada, biri kdr amaci giiden,
digeri giitmeyen iki web sitesi se¢ilmis, bu siteler i¢in “algilanan hizmet kalitesi” E-
Qual olcegi ile test edilmistir. “Bilginin niteligi”, “kullanilabilirlik” ve ‘“hizmet
etkilesimi” ile ilgili kavramlar1 6lgen ve 22 sorudan olusan E-Qual 6lgegi, 1782 Idefix
ve 118 ULAKBIM web sitesi kullanicisina gevrimicgi bir anket yolu ile uygulannus,
kullanicilarla ilgili demografik bilgiler ve kullanicilarin web siteleri hakkindaki

gortisleri derlenmistir. Veriler gesitli istatistik testler araciligiyla analiz edilmistir.

Faktor analizi sonuclarina gore Idefix web sitesi kullanicilarinin Bilginin niteligi,
Giiven, Kullanilabilirlik, Tasarim ve Ozdeslestirme adli bes ayr1 hizmet boyutunu &ne
cikardiklar1 saptanmuistir. ULAKBIM web sitesi kullanicilar igin ise diger ii¢ grup
Idefix kullanicilarininkine benzer sekilde ayrismakla birlikte, Bilginin niteligi ve giiven
tek bir boyut olusturmustur. Idefix kullanicilar1 Giiven, ULAKBIM kullanicilar ise
Bilginin niteligi ve giiven boyutunu daha fazla 6nemsemektedirler. Kullanicilar bir
aligveris sitesine (Idefix) de bilgi sistemi gibi yaklagsmaktadirlar. Nitelikli igerik her iki
web sitesi kullanicilart acisindan da 6nemli bulunmustur. Her iki web sitesi de
kullanicilarin  beklentilerini tam olarak karsilayamamaktadir. Idefix kullanicilarinin
cinsiyet, yas, egitim ve deneyimleri; ULAKBIM kullanicilarinin ise egitim ve
deneyimleri Bilginin niteligi, Giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlar ile ilgili alg1

ve/veya beklentilerini istatistiksel agidan anlamli bir bicimde etkilemektedir.
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Sonu¢ olarak; farkli web sitelerinin kullanicilart  Tasarim, Kullanilabilirlik ve
Ozdeglestirme hizmet boyutlar1 agisindan benzer degerlendirmeler yapmaktadirlar.
Kullanicilarin kisisel ozellikleri ve deneyimlerine gore hizmet kalitesi boyutlarina
verdikleri 6nem degisebilmektedir. Bu bakimdan, tiirii ne olursa olsun, web siteleri
kullanict bakis agisina uygun kullanilabilirlik ilkeleri ve hizmet kalitesi boyutlari
dikkate alinarak tasarlanmalidir. Web sitelerinin hitap ettigi kullanict kitlesi iyi
taninmali, kullanicilarin beklentileri diizenli olarak o6lgiilerek web bilgi sistemlerinin

yapilar1 ve tasarimlar1 zaman zaman gézden gegirilmelidir.

Anahtar sézcukler:
Web hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi, E-Qual, web bilgi sistemleri,

ULAKBIM, Idefix.



ABSTRACT

Soydal, Irem. Service Quality of Web Information Systems. Ph.D. Dissertation, Ankara,
2008.

The recent developments in technology made it possible to provide various services
through the Web. In order to design better web sites and have users continue to use
them, it is essential to understand what users expect of web services, how they perceive
such service dimensions as security, design and quality along with the ones they value
most. Using the survey method, this study tests the perceived service quality of one for-
profit (Idefix), one non-profit (ULAKBIM) web sites by means of the E-Qual Index
comprising twenty-two questions that measure the concepts of information quality,
usability and service interaction. The E-Qual Index was administered through an online
questionnaire that was filled out by 1,782 Idefix and 118 ULAKBIM web site users.
Demographic data about users as well as their views on web sites were also gathered.

Data were analyzed through various statistical tests.

The factor analysis results show that the Idefix web site users found five different
service dimensions important: the information quality, trust, usability, design and
empathy. The information quality and trust were treated as one service dimension by the
ULAKBIM web site users while the other three were the same. The Idefix website
users consider trust more important than the other service dimensions. As for the
ULAKBIM users, the most important dimensions of the web service quality are the
information quality and trust. Users’ approach to a shopping web site is similar to their
approach to a non-profit information presenting website. The users of both web sites
found the content and information quality important. Neither web site completely meets
the users’ expectations. The sex, education and age of Idefix users and the education
and experience of ULAKBIM users have statistically significant affect on their
expectations and/or perceptions of service dimensions of the information quality, trust,

usability and design.
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As a conclusion, users of different web sites evaluate the service dimensions of design,
usability and empathy in a similar way. Users’ opinions of the importance of service
quality may vary according to their personal characteristics and experiences. Therefore,
regardless of their types, web sites, should be designed in accordance with the
dimensions of service quality and the principles of usability that match the users’
viewpoints. The user community of a given web site should be thoroughly analyzed
and the users’ expectations should be regularly measured in order to revise the design

and structure of the web site.

Keywords:
Web service quality, perceived service quality, E-Qual, web information systems,

ULAKBIM, Idefix.
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BOLUM I
GIRIS
I.1. KONUNUN ONEMIi

Bilgi sistemleri ticari, bilgi paylasim ya da sunum amagh yapilardir. Bu yapilar, kar
amagh olsun ya da olmasin kullanicilarin memnuniyeti temel alinarak tasarlanmalidir.
Kullanici memnuniyetinin diizeyini kullanici1 beklentilerinin karsilanmasi1 belirler,
kullanict beklentilerinin karsilanmasi ise sunulan hizmetin kalitesi ile iliskilidir.
Kullanic1 bakis agisina gore bilgi sistemlerinin basarisi, sistemin nasil tasarlandiginin
yani sira igerdigi bilginin niteligi ile de degerlendirilmektedir (Shih, 2004a; Negash,
Ryan ve Igbaria, 2003).

Web s6z konusu oldugunda da kullanici memnuniyetinin yiiksek olmasi, geleneksel
hizmet sektoriindeki hizmet kalitesi bilesenlerinin sistem tarafindan karsilanabiliyor
olmasi gerektirir. Bunun yan sira, sistemin igerik ve sunumunun basarisi, sistemde
kullaniciya yol gosterici dgelerin varligi, sistemin kolay kullanilabilir olmasi, sunulan
bilginin niteligi ve kullanicilarin giivenligi gibi farkl birtakim boyutlarin varligi da web
bilgi sistemlerinin basarisi i¢in Onemlidir (Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004;

Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2002).

Web hizmet kalitesi ile birlikte kullanicilarin web bilgi sistemlerine bakis1 ve bunlar
hakkindaki degerlendirmelerini konu alan yayilar her gecen giin artmaktadir. Hizmet
kalitesine 6nem verilmesi kullanici memnuniyetini, kullanict memnuniyeti de hizmetin
devamliligint saglamaktadir. Bu nedenle Web ortaminda hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesi kullanicilarin memnuniyetini ve sistemin kullanim oranini artirmast
acisindan Onemlidir. Hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilen olcekler,
tutarl1 sonuglar ortaya koymalarinin yani sira geleneksel hizmet kalitesi bilesenleri
(glivenilir olma, ihtiyaglara uygun olma, 6zdeslestirme gibi) iizerine inga edilen benzer

temellere dayanmaktadir. Kullanic1 ¢esitliligi de dikkate alinarak bu arastirmalarin



tekrar edilmesi ve Web ortaminin degisken yapisina uygun olabilecek degerlendirmeler

ortaya koyulmasi gerekmektedir (Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004, s. 544).

Hizmet kalitesinin kullanici algisina gore “olumlu” olmasi, kullanicilarin genel
memnuniyetini, sistemi bagkalarina onerme konusundaki istekliliklerini ve satin
alma/yeniden satin alma egilimlerini anlamli sekilde etkilemektedir (Zeithaml, 2000).
Kalite kavramini olusturan ozellikler ya da kalite standartlar1 yerine, sitelerin gercek
basaris1 ve kullanicilarin siteye olan bagliligi agisindan kullanicinin zihnindeki kalite
anlayisina uygunluk durumu 6nemlidir. Kullanici 6zelliklerinin web bilgi sistemlerinde
algilanan kalite anlayisina nasil etki edebileceginin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica
web bilgi sistemleri i¢in gelistirilen hizmet kalitesi O6lg¢ekleri kullanilarak yapilan
ampirik ¢caligmalarin tekrarlanmasi gerekmektedir. Siirdiiriilebilir web hizmet kalitesinin
saglanabilmesi i¢cin geleneksel hizmet kalitesinden farkli olarak hangi boyut ya da
bilesenlerin {lizerinde daha fazla durulmasi gerektiginin belirlenmesi olduk¢a dnemlidir

(Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2002).

Ilgili literatiirde ve iilkemizde hizmet kalitesine yonelik arastirmalarin sayisi siirekli
artiyor olsa da bu cabalar yeterli degildir. Ozellikle hizla degisen ve gelisen Web
ortaminda kullanict beklentileri de benzer bir hizla degismektedir. Bu nedenle
arastirmalarin farkli ortamlarda, farkli sistemlerle, farkli iilkelerde tekrarlanmasi ve

sonuglarin karsilastirilmasi 6nem tasimaktadir.

1.2. NEDEN HiZMET KALITESIi?

Heniiz herkesce kabul edilen bir ‘hizmet’ tanimi gelistirilememistir. Bunun temel
nedeni farkli disiplinlerden arastirmacilarin (isletme, bilgi yonetimi, miithendislik vb.)
hizmet kavramii kendi alanlarinin bakis agisi ile tanimlamaya caligmalaridir. Fakat
geleneksel hizmet anlayisina 6zgii niteliklerin neler oldugu konusunda literatiirde bir
goriis birligi vardir (6rnegin, hizmetin “soyut”, “heterojen” ve “dayaniksiz” olmasi,
hizmet “iiretim ve tiiketiminin es zamanlilig1” gibi) (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985; Cemalcilar, 1979; Uner, 1994; Rowley,
1995).



Kalite kavrami da tanimlanmasi gii¢ bir olgudur. Kalite, belirsiz ve anlagilmaz bir
kavramdir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985). Bununla birlikte kalite, pazar pay1
ve yatirima geri doniis agisindan yadsinamaz bir 6neme sahiptir (Anderson ve Zeithaml,
1984). Onceleri iiretim sektdriinde iiriinler i¢in var olmasi gerektigi diisiiniilen kalite
kavrami daha sonra hizmet kavrami ile birlikte anilmaya baslanmistir. Bu baglamda
kalite, beklentilerle performansin karsilastirilmasi olarak ifade edilmistir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).

Hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar ile miisteriler arasindaki etkilesim ile ilgilenir
(Hernon ve Nitecki, 2001, s. 692). Kaliteyi belirleyen etmenlerin tanimi gii¢ olmakla
birlikte kalitenin kurumlar ile mal ve/veya hizmeti kullananlar i¢in 6nemi agiktir
(Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985, s. 41). Gliniimiizde hizmet sunanlar agisindan
stratejik bir onem tagiyan kalite kavrami, hizmet alanlarin tercihlerini belirleyen énemli

bir unsur olarak algilanmaya baslanmustir.

1.3. WEB BILGI SISTEMLERI VE “ALGILANAN KALITE”NIN OLCUMU

Internet tizerinde belirli bir konuda bilgi sunan ya da belirli bir kullanici kitlesine hitap
eden Web portallar1 ya da siteleri bilgi sistemleri (information systems) olarak
adlandirilmaktadir (Shih, 2004a; 2004b; Negash, Ryanb ve Igbaria, 2003). Bir baska
deyisle web bilgi sistemleri, belirli bir konuya ilgi duyan herkese ya da belirli bir
kullanict grubunun niteliklerine ve beklentilerine uygun cesitli konularda bilgi ya da
hizmet veren, genelde birden fazla siteyi bir arada sunan gecit ya da giris noktalaridir.
Bu sistemlere has 6zellikler genelde yeterli miktarda kaliteli icerik, basitlik, etkili arama
teknikleri, kisisellestirme, iletisim ve farkli programlarin ya da yazilimlarin birlikte

calisabilmesi olarak siralanmaktadir (Glander-Hobel, 2002).

Bir kisinin bir web sitesinde dolagabilmesi, bilginin depolanmasi, gosterimi, islenmesi
ya da iletimi i¢in bilgisayar donanim ve yazilimini kullanabilmesini gerekmektedir. Bu
nedenle de bir web sitesini kullanmak aslinda bir bilgi sistemini kullanmaktir. Yani web
siteleri aslinda bilgi sistemleridir ve bu nedenle de bilgi sistemlerinin kullanima ile ilgili

her sey web siteleri i¢in de gegerlidir (Loiacono, Watson ve Goodhue, 2000).



Bilgi teknolojileri ve Web’in gelismesi ile bilgi sistemi kullanicilarinin bilgiyi arama ve
bilgiye ulasma davranislar1 degismeye baslamistir. Ornegin, bir arastirmaci kullanmak
istedigi bir kitabin kiinyesini elde etmek icin veya bir bilgi merkezi yoneticisi derme
gelistirirken popiiler yayinlar1 merkeze kazandirmak i¢in bir kitap satis sitesinde tarama
yapabilmektedir. Ya da sigorta yaptirmak isteyen bir kisi halk kiitiiphanesi gibi “bilgi
sunan” kurumlar1 kullanmak yerine ihtiyaci olan bilgi i¢in sigorta sirketlerinin web
sitelerine bagvurabilmektedir. Bunun yani sira bir bilgi merkezi ya da kiitiiphaneyi
(fiziksel olarak orada bulunup) kullanma egilimi hi¢ olmayan ya da daha Once hig
kullanmamig olan kisiler de Internet ve Web teknolojileri sayesinde aradiklar1 herhangi
birseye bir kiitiiphane ya da bilgi merkezinin web sitesinden ulasabilmektedirler. Ozetle
Web sayesinde bilgi sistemleri, herhangi bir sekilde herhangi bir konudaki bilginin
depolandig1 ve erisilebildigi yapilar haline doniismektedir.

Genellikle bilgiyi kullanicilarina {icretsiz sunan ve potansiyel kullanicilar c¢ekip
kullanict sayisini artirarak varliklarini devam ettiren web bilgi sistemlerinin hedefi
“kullanictyt memnun etmek”tir. Nasil bir hizmet sunuluyor olursa olsun kullanicinin
sisteme geri donmek istemesi icin kullandigi ya da hizmet aldigi sistemle olan
etkilesimine tatmin duygusu ile bakmasi gerekmektedir. Bu da kullanicinin kaliteli

hizmet kavramindan ne bekledigi ile iliskilidir.

Cogu zaman, standartlara uygun sunulan, kaliteli bir hizmet miisterinin beklentilerinden
uzak olabilmektedir. Bu nedenle kaliteden miisterinin ne anladigini, sunulan hizmetten
ne bekledigini belirleyebilmek 6nemlidir. Burada “algilanan kalite” (perceived quality)
kavrami karsimiza g¢ikmaktadir. Algilanan kalite, kullanici memnuniyetinin temelini
olusturur ve kullanicinin bir {iriin ya da hizmetin genel miikemmellik ve Ustinligi

hakkindaki yargisi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml, 1988).

Kaynaklarin ve hizmetlerin yogun olarak Web ortaminda sunuldugu giiniimiizde ise
web bilgi sistemlerinin kullanici memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi oldukga
popiiler bir konu olmustur (Lindgaard ve Dudek, 2003; Muylle, Moenaert ve Despontin,
2004; Shih, 2004b; Yang, Cai, Zhou ve Zhou, 2005; Garrity, Glassberg, Kim, Sanders

ve Shin, 2005). Bir web sitesinin kalitesinin nasil 6lgiilebilecegi konusu bilgi sistemleri



ve pazarlama ile ilgili aragtirmalarda miisteri kazanmak ve var olan miisterileri sistemde

tutabilmek a¢isindan 6nemlidir.

Kullanicilar Web ortaminda rahat hareket etmeye baslayip gelisen Web teknolojilerini
kullanmaya aligtiklarinda Web’in iglevselligi konusundaki beklentilerinin de arttig1
goriilmektedir. Buna bir de kendileri yenilik yaratan oncii firmalarin web hizmetleri
eklendiginde kullanicilar oradan aldiklar1 hizmeti dolastiklar1 bagka sitelerden de talep
etmeye baslamaktadirlar (Piccoli, Brohman, Watson ve Parasuraman, 2004). Bu da
kullanicilarin beklentilerinin en az Web kadar hizli degistigini gostermektedir. Firmalar
ya da kurumlarin giiniimiiziin Web’e taginan rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri i¢in
yalnizca gelisen Web teknolojilerini uygulamaya calismakla kalmayip degisen kullanici
beklentilerini de yakindan takip etmeleri gerekmektedir. Bu da hizmet kalitesinin

Ol¢limii ile miimkiindiir.

Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesini 6lgebilecek, farkli boyutlar test eden dlgekler
gelistirilmistir. Bu Olceklerin test ettikleri kavramlar genellikle kullanilabilirlik, giiven,
giivenlik, 6zdeslestirme gibi genel boyutlarla adlandirilmaktadir. Bu boyutlar hizmet
kalitesinin Ol¢iimii i¢in 1iyi bir baslangic noktasidir. Ancak hizmet kalitesi farkli
endiistrilerde farkli boyutlariyla 6n plana g¢ikmaktadir. Bu da kullanicilarin farkh
yapilardaki sistemlerden beklentilerinin daha 1iyi tanimlanabilmesine yardimci
olmaktadir. Bu nedenle farkli 6l¢eklerin farkl sistemlerde test edilerek sonuglarin rapor
edilmesi web bilgi sistemlerinden farkli beklentilerin olup olmadiginin belirlenebilmesi

acisindan onemlidir.

I.4. AMAC, SORUN VE ARASTIRMANIN KAPSAMI

Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesinin 6l¢limii hizmet sunulan kullanicilarin
beklentilerinin belirlenebilmesi agisindan énemlidir. Sistemler hangi pahali alt yapilarla
hangi tiir standart ya da kurallarla olusturulsa olusturulsun sonugta kullanicilarin
aldiklar1 hizmeti nasil algiladiklari, hizmetten ne derece memnun olduklar1 6nem
tasimaktadir. Kullanicilarin -~ beklentileri  ile Ortiisen kaliteli hizmet, sistemin
devamliliginin ve kullanicilarin sisteme olan baglhiliginin slirmesini saglayacaktir. Bu

sekilde olusturulan web bilgi sistemleri, talep edilen, kullanilan ve giivenilen yapilar



olarak Internet’teki yerlerini saglamlastiracaklardir. Bu nedenle hizmet kalitesini
olusturan boyutlar kullanic1 bakis agisina gore belirlenmeli ve sistemlerin bu boyutlarla
ilgili olarak beklentileri ne derece karsiladigi oOl¢iilmeli hatta zaman igerisinde
beklentilerin  farklilasabilecegi  diisiiniilerek bu  Olgiimler belirli  araliklarla
tekrarlanmalidir. Sistemler tasarlanirken kullanici bakis agisina gore Olgiilen hizmet
kalitesinde ortaya ¢ikan boyutlarin tam olarak karsilanmamasinin uzun vadede kullanici,
sermaye ve sayginlik kaybina neden olabilecegi, bu siirecin sistemin tamamen ¢okmesi

ile sonuglanabilecegi mutlaka goz oniinde bulundurulmalidir.

Calismamizin amaci, yerlesik bir Olgek kullanarak farkli yapilardaki web bilgi
sistemlerinin hizmet kalitesini kullanicilarin bakis acisi ile 6l¢mektir. Farkli 6l¢eklerle
yapilan hizmet kalitesi testlerinin web hizmet kalitesi kavraminin gelisimine,
kullanicilarin daha iyi anlasilabilmesine Onemli katkilar saglayacagi diisiiniilerek
arastirmamizda onceden test edilmis bir web hizmet kalitesi 6l¢iim araci olan E-Qual
dlgeginin kullanilmasina karar verilmistir. Ol¢iim araci belirlendikten sonra kar amaci
giiden ve gilitmeyen iki site olan Idefix ve Ulusal Akademik Ag§ ve Bilgi Merkezi
(ULAKBIM) web siteleri karsilastirilmistir. Arastirmamiza baslangic teskil eden sorun
ise “web bilgi sistemleri, hizmet kalitesi boyutlar1 dikkate alinmadan tasarlanmaktadir”

seklinde belirlenmistir.

E-Qual adli 6lgek Kullanilabilirlik, Bilginin Niteligi ve Hizmet etkilesimi olarak
adlandirilan {i¢ temel boyutun test edildigi 22 sorudan olusmaktadir. Arastirma
kapsaminda bu ii¢ boyutun farkli tiirdeki web sitelerinin kullanicilar1 tarafindan nasil
belirlenecegi, hangi yeni boyutlarin olusabilecegi, boyutlara gore iki ayri sitenin

kullanict beklentilerini ne ol¢lide karsiladigi incelenmistir.

Idefix ve ULAKBIM, kurulus amaglar1 geregince farkli yapilar sergiliyor olmalart
nedeniyle secilmistir. Idefix uzun zamandir Tiirkiye capinda kullanicilara hizmet veren
cevrimigi bir aligveris sitesidir. Genelde kitap ve CD satig1 yapilan siteden kayitli olsun
olmasin bir¢ok kisi alisveris ve/veya sunulan iriinlerle ilgili bilgi almak amaciyla
yararlanmaktadir. ULAKBIM ise bilindigi gibi Tiirkiye’deki tiim akademisyenlere hitap

eden resmi bir kurulustur. Aragtirmamiz agisindan bu iki kurumu birbirinden ayiran en



onemli Ozellik birinin ticari amaclarla mal ve hizmet sunuyor olmasi, digerinin ise kar

amaci giitmeyen bir yap1 sergilemesidir.

Secilen Olcek ile incelenen 6rnek kurumlar kapsaminda ¢aligmamizda yanit aranacak

arastirma sorular1 sunlardir:

1.
2.

Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi tatminkar midir?

Web bilgi sistemi kullanicilar1 hizmet kalitesi ile ilgili olarak gelistirilen E-
Qual 6l¢eginde yer alan boyutlardan (Kullanilabilirlik, Bilginin Niteligi,
Hizmet Etkilesimi) hangisini veya hangilerini daha fazla 6nemsiyorlar?

Web kullanicilarina ait farkli demografik o6zellikler (yas cinsiyet, egitim
durumu, vb.) web hizmet kalitesi boyutlari iizerinde etken midir?

Kar amaci giiden ve gilitmeyen kurumlara ait web sitelerinin kullanicilar
tarafindan 6n plana ¢ikarilan hizmet kalitesi boyutlart farklilik gostermekte

midir?

Ortaya ¢ikan arastirma sorular1 dogrultusunda hipotezlerimiz su sekildedir:

1.

Web bilgi sistemleri; kullanilabilirlik, bilginin niteligi, hizmet etkilesimi
olarak tanimlanan hizmet kalitesi degerlendirme boyutlarinin tamamina

duyarl degildir.

Kar amaci giliden/giitmeyen web sitelerinde ortaya ¢ikan hizmet kalitesi

boyutlar1 birbirinden farklidir.

. Web kullanicilarinin  hizmet kalitesi boyutlarindan kullanilabilirlik ve

bilginin niteligi ile ilgili gortisleri onlarin yas, cinsiyet ve egitim durumlarina
gore degisiklik gostermektedir.
Web kullanicilart kar amaci giiden bir sitede hizmet etkilesimi boyutuna

daha ¢ok 6nem vermektedirler.

Web kullanicilar1 kar amact glitmeyen bir sitede bilginin niteligi boyutuna

daha ¢ok 6nem vermektedirler.

Web’de sunulan hizmetlerin kullanic1 beklentileri ile ne derece ortiistiiglintin bilinmesi

ile hizmet sunan kurumlar eksiklerini ve nerede hata yaptiklarini, neye daha ¢ok 6nem



vermeleri gerektigini gorebileceklerdir. Kar amaci giiden ve gilitmeyen siteler igin
algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi, farkli amaglara hizmet eden bu
sitelerin tasarlanma asamasi ve sonrasinda kullanicilarina sunduklar igerik, bu icerigin
sunum bicimi ve Web araciligi ile sunulan etkilesimli hizmetlerde nelere dikkat

edilmesi gerektigi hakkinda 6nemli ipuclar1 verecektir.

Web bilgi sistemlerinin kullanict profilleri cinsiyet, yas, egitim ve deneyime gore
farkliliklar sergileyebilmektedir. Ancak farkli ozelliklerdeki kullanicilarin hizmet
kalitesi algilarinin da farklilik gosterip gostermedigi bilinmemektedir. Bu bilgi ile farkli
tiirdeki kullanicilarin beklentilerine de yanit verebilecek sistemler yaratilmasi miimkiin

olacaktir.

1.5. YONTEM

Calismada betimleme yontemi kullanilmis, veriler anket araciligi ile toplanmis tir. Bu
boliimde arastirmanin temelini olusturan Olgegin belirlenme asamalari, Ornek

kurumlarin se¢ilmesi ve yapilan analizler agiklanmaktadir.

1.5.1. Olcek Secimi ve Ornek Kurumlarin Belirlenmesi

Hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar olcek gelistirmek, var olan bir dlgegi gbézden
gecirerek yenilemek ve var olan oOlgekleri farkli ortamlarda denemek amaciyla
yapilmaktadir. Bunun yani sira 6lgekten ziyade anket niteligi tasiyan ve kullanicilart ya
da kullanici taleplerini daha iyi anlamaya yénelik bazi calismalar da vardir. Ulkemizde
de hizmet kalitesi 6zellikle akademik ortamda incelenmektedir. Ancak bu calismalar
genelde SERVQUAL ve onun adaptasyonu sayilabilecek dlceklerin geleneksel hizmet
sektorli ortaminda test edilmesi ise sinirhidir (Akbaba, 2006; Albayrak, 2005; Bozdag,
Altan ve Atan, 2003; Bulgan, 2002). Az sayida da olsa elektronik ortamdaki hizmet

kalitesinin yine ayni dlceklerle ol¢iildiigii calismalara da rastlanmaktadir (Cerit, 2006).

Calismamizda farkli bir dlgegi test etmek, web siteleri i¢in hizmet kalitesi boyutlarini ve
kullanicilarin bu boyutlara ne sekilde yaklastiklarini ortaya koymak ve literatiire

iilkemizde kullanilabilecek yerlesik bir dlgek kazandirmak amaclanmustir. Olgek



seciminde en dnemli kistaslar 6l¢egin kolaylikla erisilebilir olmasi, ulusal ya da kiiltiirel
farkliliklar gozetilmeden gelistirilmis olmasi, test edilmis ve test sonuglarinin
yayimlanmis ya da sunulmus olmasidir. Calisgmamizin baglangicinda bu niteliklere en
uygun dlgegin E-Qual olduguna karar verilmistir. Olgek Web araciligiyla' kolaylikla ve
licretsiz olarak erisilebilir durumdadir, Ingiltere menseli olmasina ragmen
akademisyenler tarafindan herhangi bir kiiltiirel fark gozetilmeden, arastirma amaciyla
gelistirilmis ve her asamada 6lgekle ilgili bircok test yapilip sonuglari yayimlanmastir.
Bunun yani sira Olgek, baslangicta daha ¢ok cevrimigi aligveris sitelerinde denenmis
olsa da olgiimler i¢in kullanicilarin sistemle direkt olarak etkilesime gegme zorunlulugu
(aligveris islemleri gibi) gibi bir sinirlama bulunmamasi da 6lgegin seciminde 6nemli

olmustur.’

Arastirmamizda E-Qual 6lcegi biri kar amaci giitmeyen (ULAKBIM), digeri ticari olan

(Idefix) iki kurumun web siteleri lizerinde test edilmistir.

Bu iki kurumun arastirmamiz agisindan 6nem tasiyan 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

e Her iki kurumda da arastirmanin ileri asamalarinda karsilasabilecek
sorunlarin  ¢6ziimii icin destek saglayabilecek yoneticilerle baglanti

kurulmustur.

e Kurumlar, aragtirma sorularimiza uygun olarak kar amaci giliden ve

glitmeyen yapidadir.

e Her iki kurum da Tiirkiye ¢apinda kullanicilara hitap etmektedir. Birbirinden
farkli amagclarla tutuluyor olsa da, her iki kurumda da kayith kullanicilara ait
e-posta adresleri bulunmaktadir. Her iki kurum da arastirma igin ihtiyag
duydugumuz takdirde bu kayitli adreslere anket gonderebileceklerini taahhiit

etmislerdir.

" Olgege ve ilgili caligmalara http://www.webqual.co.uk adresinden erisilebilmektedir.

% E-Qual 6lgegi herhangi bir (etkilesimli) isleme baglamadan ya da islemi tamamlamadan yalnizca sitede
dolasan kullanicilarin goriislerini de test edebilecek sekilde tasarlanmistir (Barnes ve Vidgen, 2002, s.
124).
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1.5.2. Veri Toplama Siireci

E-Qual, Kullanilabilirlik, Bilginin Niteligi, Hizmet Kalitesi olarak tanimlanmis {i¢
boyuta ait 22 soru ile kullanicilardan site ile ilgili genel goriislerini bildirmelerinin
istendigi bir soru olmak lizere toplam 23 sorudan olusan bir Olg¢ektir. Yapilan pilot
calisma ile olgek sorularimi igeren anket Tiirkgeye cevrilmistir. Cevirinin ne kadar
saglikli oldugunu anlayabilmek icin E-Qual olgeginde yer alan sorular farkh
disiplinlerde uzman (Ingiliz Dili ve Edebiyati, Bilgi Y6netimi, Programlama, Ekonomi,
Yonetim Bilisim Sistemleri, Sosyoloji, Istatistik) ve hepsi Ingilizceye hakim olan 11
kisiye gonderilmistir. Sorularin orijinalleri ve ¢evirileri ile bunlar ic¢in yapilabilecek
yorumlarin yer aldigir formu dolduran katilimcilardan yazili geribildirimler alinmistir.
Tiirkce anket 19 farkli kisiye daha uygulanmis, bu katilimecilarin da sorularla ilgili
goriigleri yazili olarak alinmistir. Daha sonra katilimeilarla tek tek iletisime gegilmis,
yapilan goriismeler sonucunda bazi sorularin yeniden gozden gegirilmesine ve Onerilen
alternatiflerin uygulanmasina karar verilmistir. Ceviriler kontrol edildikten sonra ankete

son hali verilmistir (Bkz. Ek 1).

Kullanicilarin kavramlar ve sorularla ilgili kargasa yasamasini 6nlemek i¢in ayrica bir
de veri sozligli hazirlanmistir (Bkz. Ek 1). Kullanicilarin sorulara tiklayarak veri
sozliigiine ulasabilmeleri amaciyla her soru i¢in kullaniciyr veri sozliigiindeki ilgili
aciklamaya yonlendiren baglantilar yapilmis ve anketin basina bu konuda kullanicilar

i¢in Ozel bir agiklama eklenmistir.

Kullanicilar ankette yer alan E-Qual 6l¢egine ait sorulari besli Likert 6lgegi kullanarak
yanitlamiglardir. Kullanicilardan her soruya ait “algi” ve “beklenti (6nem)” olarak
adlandirilan iki ayr siitunda puanlama yaparak goriis bildirmeleri istenmistir. Hem algi
hem de 6nem siitunlarinda 1 (kesinlikle katilmiyorum/hi¢ 6nemli degil) ile 5 (tamamen
katiliyorum/gok &nemli) arasinda puanlar bulunmaktadir. ik siitunda (algi) kullanicilar
belirtilen soru ile ilgili site hakkindaki diislincelerini puanlamakta, diger siitunda ise
(beklenti/6nem) verdikleri puanlarla o sorunun ifade ettigi konunun kendileri i¢in ne
kadar onemli oldugunu ifade etmektedirler. Ankette, Olcek sorularinin yam sira
kullanicilarin cinsiyet, yas, egitim ve site ile ilgili deneyim diizeylerini belirlemeye

yonelik sorular yoneltilmistir. Ayrica, kullanicilarin site ile ilgili en begendikleri ve en
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begenmedikleri 6zellikleri ve genel goriislerini ifade edebilmeleri i¢in agik uclu {i¢ soru

sorulmustur.

Anket formu ASP (Active Server Pages) formatinda hazirlanmis, arka planda verilerin
depolanabilmesi i¢in, hazirlanan forma bir MS Access dosyasi eklenmistir. Anketin
kurumlara ait web alanlarinda yayinlanarak yine bu alanlarda depolanmasi ve ilgili
baglantinin da bu kurumlara ait web alanlar1 altinda tutulmasina karar verilmis ve anket

kurumlara gonderilmistir (Bkz. Ek 2).

Idefix’e gonderilen anket sitede yalnizca kayitli kullanicilarin ulasabilecegi 6zel etiketli
bir baglikla (banner) yaymnlanmistir. Bu etiket, firmanin AR-GE birimi sorumlulari
tarafindan sitenin giris sayfasina, kullanic1 ad1 ve sifresi ile giren kullanicilarin rahatca
gorebilecekleri ve erisebilecekleri bir bolgeye yerlestirilmistir. Ancak bu tip ¢evrimici
anketlere yanit oraninin diisiik oldugu bilinmektedir. Nitekim bizim ¢alismamizda da bir
ay sonunda gelen yanit sayist 18’de kaldigindan Idefix’in 2006 yilindaki kayith
kullanicilarina (toplam 59.967 kisi) e-posta gonderme yoluna gidilmistir. Bes giin
sonunda 1811 kisiden yanit alinmistir. Kullanilamayacak durumda olan anket yanitlar

ayiklandiktan sonra yanit sayis1 1782 olarak belirlenmistir.

Anket, arastirma icin ornek olarak secilen ikinci kurum olan ULAKBIM’in web
sitesinde 2007 yili ortasindan itibaren yaymlanmaya baslanmigtir. Ankete katilim
cagrist kurum web sitesinde ana sayfa ve ana sayfadan ulasilabilen c¢esitli dolasim
alanlarinin (Cahit Arf Bilgi Merkezi sayfalari, Sik¢ca Sorulan Sorular, Hakkimizda, Site
Haritas1, Iletisim, Arama, gibi) “indeks” sayfalarinda ve kurum igerisindeki
terminallerde yer almstir. Onceki tecriibeden yola ¢gikilarak Web sayfasinda yer alan bir
anketi kullanicilarin fark edip goniillii olarak tiklama ihtimallerinin diisiik oldugu ve
yanit oraninin yetersiz kalacagi tahmin edilmistir. Nitekim gelen yanit sayis1 yaklasik ii¢
hafta icerisinde 10 olarak belirlenmis, bunun iizerine kurum kullanicilarindan veri

toplayabilmek i¢in kayithi kullanicilara e-posta gonderilmesine karar verilmistir.

Bu noktada kar amac1 giitmeyen bir kurulus olan ULAKBIM’in diger 6rnek kurumdan

farkli bir yapiya sahip oldugu goriilmistiir. Kullanicilart aslinda “miisteri”’leri olan
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Idefix, kullanic1 profili ve sayisi gibi temel bazi istatistiki bilgileri adeta hayati veriler
olarak gormekte ve bu bilgileri kendi sunucularinda tutmaktadir. Ote yandan
ULAKBIM kendi kullanicilart igin bdyle bir kaygi giitmemektedir. ULAKBIM web
sitesini isteyen herkes ziyaret edebilecegi gibi, kurumun web sitesinin temel var olus
amaci olan “bilgi sunma” hizmetinden yararlanabilmek icin de kayitli olmak gibi bir
zorunluluk s6z konusu degildir. Bu nedenle kurumun elindeki tek kullanici listesi olan
ULAKBIM Cahit Arf Bilgi Merkezi Belge Saglama Hizmeti kullamcilarinin e-posta
adresleri kullanilmigtir. Yaklagik 950 kisiden olusan Belge Saglama Hizmeti

kullanicilarina gonderilen e-posta ile bir ay igerisinde 118 kisiden yanit alinmustir.

Veri toplama asamasinda aragtirmanin bulgularin1 da etkiledigi diislinlilen bazi
giicliiklerle karsilagilmistir. Ayn1 zamanda ¢alismanin sinirliliklarini da ortaya koyan bu

giicliikler soyle 6zetlenebilir:

e Anket, sistemin kayitli kullanicilarina gonderilmis olsa da, siteleri aktif

olarak kullanan kullanicilarin ne kadarina ulasilabildigi bilinmemektedir.

e Anket kullanicilara e-posta yolu ile gonderildigi i¢in kullanicilarin siteleri en

son ne zaman kullandiklar1 bilinmemektedir.

e Kurumlardan detayli kullanici profili elde edilemediginden yanit verenlerin

genel kullanic1 6zelliklerini yansitip yansitmadigi karsilastirlamamaktadir.

e Anketin Tirkge cevirisi toplam 30 kisiye uygulanan pilot ¢alisma ile test
edilmis olsa da, sorular1 yamtlayan Idefix ve ULAKBIM kullanicilarinin
sorularin tamamini dogru anlayip anlamadigi bilinememektedir. Sunulan
ankette bir veri sozliigli olmasma ragmen kullanicilarin ne kadarinin bu

bilgiye basvurdugu takip edilememistir.

Bulgularin degerlendirilmesi asamasinda bu siirliliklar goz ardi edilmis ve yanitlarin
aktif kullanicilardan gelen gergek goriisleri yansittigt  varsayilmistir.  Ancak
arastirmamizin temel amaci biitiin web kullanicilarini temsil eden ve genellenebilen
sonuglar elde etmek degil, Tiirkiye’de bir arastirmada ilk kez kullanilan E-Qual web
hizmet kalitesi 6l¢eginin test edilmesi ve biri ticari digeri ticari olmayan iki farkli web
sitesinden elde edilen sonuglarin karsilastirilmasidir. Kaldi ki, E-Qual 6lgegi olasiliga

dayal1 bir 6rneklem grubuna uygulanmamis olsa bile denek sayisinin nispeten yiiksek
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oldugu (yaklasik 2000) unutulmamalidir. Bu bakimdan, alt1 ¢izilen siirlhiliklara karsin,
E-Qual web hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak elde edilen sonuglarin kar amaci giiden
ve gilitmeyen web sitesi kullanicilarinin hangi hizmet boyutlarin1 6ne ¢ikardiklar

sorusunun yaniti ile ilgili 6nemli ipuglar1 verebilecegi kanisindayiz.

1.5.3. Verilerin Degerlendirilmesi

Ham veriler SPSS ve MS Excel yazilimlar1 kullanilarak degerlendirilmistir. Verilerin
analizine ge¢ilmeden Once dlgegin giivenilirlik analizi yapilmistir. Bu analizler i¢in en
cok kullanilan yontem Cronbach’in gelistirmis oldugu Alpha katsayisidir. Bu katsay1
gelistirilen testin ne kadar giivenilir oldugunu gostermektedir. Genel olarak, Alpha
katsayist 1’e ne kadar yakinsa gelistirilen test de o kadar giivenilirdir (Field, 2005, s.
668; Kayis, 2006, s. 405).

Verilerin normal dagilip dagilmadigi Kolmogorov-Smirnov testi ile belirlenmistir.

iki kurum igin de her soruya ait alg1 ve beklenti ortalamalari hesaplanmis ve standart
sapma degerleri bulunmustur. Bu ortalamalar 22 soru i¢in tablo haline getirilmis ve ham
ortalamalar seklinde adlandirilmistir. Burada 23. soru i¢in “Onem” siitununun
olmadigina dikkat edilmelidir. Ciinkii bu soruda kullanicilardan site ile ilgili genel
goriislerini belirtmeleri istenmektedir Besli Likert puanlart da “Cok koti” (1) ve
“Miikemmel” (5) seklinde tanimlanmistir. Bu nedenle algi ve beklenti

karsilastirmalarinin yapildigi analizlere bu soru dahil edilmemistir.

Analizler Idefix icin 1782, ULAKBIM icin 118 anket formuna dayanmaktadir. Anket
sunumundan kaynaklanan bazi eksiklikler nedeniyle kullanicilarin bazi yanitlar
kaydedilememis ya da bos kalmistir. ULAKBIM’e ait anketlerdeki yamitlanmayan
sorular o soruya ait goriis bildiren tiim kullanicilarin goériiglerinin ortalamasi alinarak

doldurulmustur.

E-Qual ile ilgili ¢alismalarda toplanan verilerden indeks degerleri elde edildigi ve
hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili tiim analiz ve karsilastirmalarin bu veriler {izerinden

yapildig1 goriilmektedir. Barnes ve Vidgen’in (2000, 2001, 2002, 2003a, 2003b, 2005)
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yontemine gore 22 soru ic¢in elde edilen ham verilerin ortalamalar1 alinmakta, daha
sonra bu veriler agirliklandirilarak yeni ortalamalar elde edilmektedir. Bu agirlikli
ortalamalar da verilebilecek en yliksek puan olan bes ile carpilmakta ve “agirlikli puan”
olarak adlandirilmaktadir. Daha sonra beklenti puanlarinin her soru i¢in bulunan
ortalamalar1 yine verilebilecek en yiiksek puan olan bes ile ¢arpilmakta ve bu degerlere
de “maksimum puan” adi verilmektedir. EQI olarak kisaltilan E-Qual indeks degerleri,
agirliklt puanin maksimum puana orani hesaplanarak elde edilmektedir. Kavramsal
olarak indeks degerleri bulgularin bire ne kadar yakin oldugunun, dolayisi ile

kullanicilarin beklentilerinin ne derece karsilandiginin belirlenmesi ile ilgilidir.

Barnes ve Vidgen kolay okunabildigi gerekcesiyle EQI degerlerini yiizde olarak ifade
etmis ve yaptiklari birgok caligmanin sonucunda genelde %60 ile %90 araliginda
seyreden degerler elde etmislerdir. Ancak bulgularimizda daha oOnceki E-Qual
caligmalarinda rastlanmayan bir durum ortaya c¢ikmistir. E-Qual indeks degerleri
hesaplandiginda Idefix i¢in elde edilen bazi puanlar %100’ilin {lizerine ¢ikmaktadir.
Kaldi ki st smirin 100 olmadigi bir degerlendirme araliginda yilizde degerleri
kullanilarak bulgularin sunulmasinin dogru olmadig1 disiiniilmektedir. Bu durum
indeks degerlerinin anlamli bir sekilde yorumlanmasini giiglestirmistir. Aragtirmamizda
kullanicilarin hangi boyutlar1 6n plana c¢ikardiklar1 ile de ilgilenilmektedir. E-Qual
indeks degerleri kullanicilarin kendi bakis agilarindan siteden ne derece memnun
olduklarini gosterme iddiasi ile hesaplanmaktadir. Ancak sorumuzun yaniti beklenti

puanlarinin incelenmesinde yatmaktadir.

Barnes ve Vidgen’in yaptig1 E-Qual ile ilgili ¢aligmalarda kullandiklar1 bu puanlama
sistemi baglangicta ¢calismamizin dnceki E-Qual ¢aligmalari ile daha saglikli bir sekilde
karsilastirilabilmesi amacglanarak hesaplanmistir. Ancak bu puanlama yontemi ile ¢ikan
sonuclarin, beklenti ve algi puanlarinin ayri ayri hesaplanmasiyla elde edilen
sonuclardan farkli olmadigi fark edilmistir. indeks degerlerinin ortaya koydugu
sinirlamalar ve Ozellikle de sonuglarin %100’lin iizerine ¢iktigi durumlarda indeks
degerlerinin, bulgularin sunumu ve yorumlanmasinda ortaya koyabilecegi zorluklar
diisiiniilerek, hesaplanan E-Qual indeks degerlerinin kullanilmasindan vaz gecilmistir.

Bunun yerine alg1 ve beklenti puanlar ile ilgili ayr1 ayr analizler yapilmig, sonugcta
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bunlarin birlikte gosterimi ile hem indeks degerleri ile elde edilen sonuglara ¢ok benzer
sekilde memnuniyet durumunu daha agik¢a gosteren sonuglar elde edilmis hem de

bulgularin yorumu daha anlamli hale getirilmistir.

1.5.4. Faktor Analizi ve Demografik Verilerin Etkisinin Belirlenmesi

Onceki béliimlerde de belirtildigi gibi, ¢alismamizda kir amaci giiden ve giitmeyen

kurumlar i¢in;
e Kaullanicilarin goziinde web hizmet kalitesi boyutlarinin nasil ayristigi,

e Web hizmet kalitesi boyutlar1 diisiiniildiigiinde kullanicilarin kullandiklar

sitelerden memnun olup olmadiklar1 ve

e Kullanicilarin hangi boyutlar1 daha fazla 6nemsedikleri
sorularina yanit aranmigtir. Bu amagla elde edilen veriler lizerinde faktor analizi

uygulanmustir.

Faktor analizi i¢in veri setlerinin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett
testi ile incelenmistir. Buna gore sonug¢ 0,50’nin iizerinde olmalidir. Bu say1 ne kadar
yuksek olursa veri seti faktor analizi yapmaya o kadar uygundur (Field, 2005, s. 735;
Kalayci, 2006, s. 322).

Faktor analizi ile ortaya ¢ikan boyutlarla hangi sorularin bir araya gelip bir grup
olusturdugu belirlenmis ve E-Qual ile ilgili yapilan Onceki ¢alismalardan da
faydalanilarak faktorler adlandirilmigtir. Faktor analizi ile ayristirilan boyutlar icin
aragtirmanin bir 6nceki agamasinda bulunan beklenti ve algi degerlerinin ortalamalari

alinarak boyut bazinda karsilagtirma ve degerlendirmeler yapilmistir.

Faktor analizi sonuglar1 farkli tiir siteler i¢in hangi boyutlarin ortaya c¢iktigini
gostermektedir. Bunun yani sira algi puanlarimin  boyutlara gore ortalamalar
alindiginda, kullamcilarmin Idefix ya da ULAKBIM web sitesi s6z konusu oldugunda o
boyutla ilgili olarak siteyi nasil degerlendirdikleri anlasilmaktadir. Beklenti puanlari ise

farklr sitelerin kullanicilarinin genel olarak o boyutla ilgili konulara nasil bir 6nem
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derecesi atfettiklerini, bir baska deyisle hangi boyutlar1 daha fazla 6nemsediklerini

gostermektedir. Boyutlarla ilgili sonuglar radar grafikleri kullanilarak sunulmustur.

Arastirmamizda ayrica yas, cinsiyet, egitim, site ile ilgili deneyim gibi baz1 6zelliklerin
hizmet kalitesi boyutlar1 {izerinde istatistiksel acidan anlamli etkileri olup olmadigi

Kruskal Wallis® ve Mann Whitney U* testleri ile smanmustir.

L.5.5. A¢ik Uclu Sorularin Degerlendirilmesi

Calismamizda uygulanan anketin ikinci boliimiinde (Bkz. Ek 2) kullanicilara;
“Idefix/ULAKBIM web sitesinde en begendiginiz sey nedir?”
“Idefix/ULAKBIM web sitesinde en begenmediginiz sey nedir?”

“Eklemek istediginiz gorlis ve Onerileriniz varsa liitfen yaziniz.”

seklinde ifade edilen ve kullanicilarin kendi ciimleleri ile diisiincelerini

bildirebilecekleri ii¢ soru yoneltilmistir. Bu sorulara verilen yanitlarin bulgulari ne

derece destekledigi arastirilmistir.

Bu boliimdeki her ii¢ soru igin farkli sayida kullanicidan yanit gelmis ve bu veriler
“nitel degerlendirme” baglig altinda incelenmistir. Site ile ilgili en begendikleri 6zelligi
Idefix’te 1150, ULAKBIM’de 42 kisi; en begenmedikleri ozelligi Idefix’te 809,
ULAKBIM’de 32 kisi ifade etmistir. Kendi gériis ve onerilerini yazan kullanici sayist
ise Idefix i¢in 353, ULAKBIM icin 22 olarak belirlenmistir.

Elde edilen yanitlar, iki asamada degerlendirilmistir. Birinci asamada yanitlar kategorik
olarak en fazla birka¢ kelime ile 6zetlenmistir. Bunun ardindan, elde edilen kategoriler,
boyutlar temel alinarak yeniden gruplandirilmistir. Bdylece kullanicilarin hangi web
hizmet kalitesinin hangi bileseni ile ilgili goriis bildirdigi ve goriisiiniin ne oldugu

belirlenmistir.

3 Gruplar aras1 tek yonlii varyans analizinin parametrik olmayan alternatifi olan Kruskal Wallis testi
stirekli degiskenlere sahip ii¢ ya da daha fazla grup i¢in karsilastirma yapma olanagi saglar (Ugar, 2006, s.
106).

# Mann Whitney U testi, iki bagimsiz grup arasindaki farki belirleyebilmek igin kullanilir ve bagimsiz
ornekler i¢in uygulanan ¢ testinin parametrik olmayan alternatifidir (Ugar, 2006, s. 99).
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1.6. ARASTIRMADA KULLANILAN KAYNAKLAR

Aragtirma kapsaminda 6nceden yapilmis ¢alismalar belirleyebilmek amaciyla konu ile
ilgili ¢esitli ¢evrimi¢i veri tabanlari, bazi agik arsivler ile Internet arama motorlari

tizerinden aragtirma yapilmistir. Bu kaynaklardan bazilar1 sunlardir:

Dissertation Abstracts (1980- )

Dizin: Tiirk Kiitiiphaneciligi (1993-2000)
EBSCOHost Research Databases (1990-)
E-prints in Library and Information Science (http://eprints.rclis.org)
Expanded Academic ASAP-Gale Group (1990-)
Google Books (http://books.google.com)

Google Scholar (http://scholar.google.com)
OAISTER (http://www.oaister.org)
ScienceDirect (1980-)

SpringerLINK (1993-)

Taylor & Francis Online Journals (1954-)
Tirkiye Bibliyografyasi (1990-)

UMI ProQuest Digital Dissertations (2004- )
Wiley Interscience (1990-)

Wilson Select Plus-OCLC

YOK Tez Katalogu

I.7. CALISMANIN DUZENI

Arastirmanin baslangig, gelisim ve sonuglarini igeren ve bes boliimden olusan bu

rapordaki boltimlerin igerikleri 6zetle soyledir:

Ik boliimde ¢alismada hareket noktamizi olusturan konunun énemi, arastirmanin amaci
ve kapsami hakkinda bilgi verilmekte, buradan yola ¢ikilarak arastirmada ele alinan

sorun ve hipotezler ile arastirmanin yontemi anlatilmaktadir.
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Ikinci boliimde literatiir degerlendirmesi yapilmustir. Bunun igin &nce konunun
kavramsal arka plani ile ilgili bilgi verilmekte, daha sonra bilgi sistemlerinde hizmet
kalitesine deginilmekte, ardindan da genel olarak Web’de hizmet kalitesi 6l¢iimii ile

ilgili caligmalar ile E-Qual kullanilarak yapilmis caligmalar incelenmektedir.

Ugiincii  boliimde c¢alismanmn nicel bulgular1 yer almaktadir. Burada, arastirma
yonteminde anlatilan testler ve analiz yontemleri ile elde edilen sonuglara yer

verilmektedir.

Dordiincii boliimde incelenen iki farkli kurumdan elde edilen veriler karsilastirilmakta,
ayni zamanda nicel bulgularin yorumlarina yer verilmektedir. Hipotezlerimize yonelik

tartisma da yine bu bdliimde yer almaktadir.

Calismanin sonuglar1 ve bu ¢alismadan elde edilen bulgulara yonelik 6neriler besinci ve

son bolumde sunulmaktadir.



BOLUM II

LITERATUR DEGERLENDIRMESI

II.1. KAVRAMSAL ARKA PLAN

Bu boliimde hizmet ve hizmet kalitesi, kullanic1 (miisteri) memnuniyeti, algilanan kalite
gibi kavramlarin tanimlar1 ve 6zelliklerine yer verilmektedir. Bunun yan1 sira geleneksel
hizmet sektoriindeki en 6nemli 6l¢iim yontemi olan SERVQUAL kisaca incelenmekte,
bilgi sistemleri ve web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi Ol¢iim caligsmalari

degerlendirilmektedir.

I1.1.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili agiklamalara gegcmeden O6nce hizmet ve kalite kavramlarini
tanimlamak uygun olacaktir. Literatiirde hizmetin ne olduguna iliskin yapilmis olan
farkli tanimlar goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar su sekildedir:

Miisterinin istedigi sonug¢ (Harvey, 1998, s. 583).

Gayri maddi olan ve gereksinimleri gideren tiim faaliyetler (Sariyer, 1996, s. 2).

Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte,
belirlenebilen soyut ¢abalar (Uner, 1994, s. 3).

Hizmetle ilgili farkli kaynaklarda farkli tanimlar yapilsa da 6zellikle 1970’lerin sonu ile
1980’lerin basinda yapilan c¢alismalardan derlenerek birgok arastirmacinin goriis
birligine vardig1 bir grup 6zellik siralamistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).
Buna goére hizmet, bir iirlinden farkli olarak, soyuttur, kisisel iletisim ile olustugu ve
kisiden kisiye farklilik gosterdigi i¢in heterojendir, iiretim ve tliketimi ayni anda

gergeklestiginden eszamanlidir (ayrilmazdir).

Temel olarak c¢esitli fonksiyonlar ya da standartlarla bagdasmak olarak ifade
edilebilecek olan kalite kavrami i¢in ise Crosby (1979) “gereksinimlere uygunluk”,

Juran ve Gryna (1993) ise “kullanim ya da amag¢ i¢in uygun olma” tanimlarim
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yapmislardir. Parasuraman ve digerlerine (1985) gore ise kalite, belirsiz ve anlasilmaz
bir kavramdir. Bununla birlikte kalite, pazar pay1 ve yatirnma geri doniis a¢isindan

yadsinamaz bir 6neme sahiptir (Anderson ve Zeithaml, 1984).

Hizmet kalitesi kavrami ortaya cikmadan oOnce kalite kavramu iiriin kalitesi ile
bagdastirilmaktaydi. Buna gore iinlii Japon felsefesi kaliteyi “sifir hata — ilk seferde
dogru yapmak™ seklinde tanimlamaktaydi. Yapilan arastirmalarla, “kalite”nin “hizmet”
icin de gecerli olmasi gerektigi diisiiniilmiis ve bdylece kalite, beklentilerle
performansin karsilagtirilmasi olarak ifade edilmeye baglanmistir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).

Gilinlimiizde hizmet ve kalite birbirinden ayrilmaz iki kavram haline gelmistir. Hizmet
sunanlar agisindan stratejik bir 6nem tasiyan kalite kavrami, hizmet alanlar tarafindan

da tercihlerini belirleyen 6nemli bir unsur olarak algilanmaya baslanmistir.

Hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar ile miisteriler arasindaki etkilesim ile ilgilenir
(Hernon ve Nitecki, 2001, s. 692). Kaliteyi belirleyen etmenlerin tanimi1 gii¢ olmakla
birlikte kalitenin kurumlar ile mal ve/veya hizmeti kullananlar i¢in 6nemi agiktir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 41).

Hizmet kalitesi su dort perspektiften incelenebilir (Hernon ve Nitecki, 2001; Hernon,

Nitecki ve Altman, 1999):

e Mikemmellik: Vazgecilmez standartlar ve yiiksek basariy1 simgeler. Ancak,
bilesenleri ¢cok hizli ve fazla degisiklik gosterebilecek bir perspektiftir. Bu

nedenle 6l¢timii zor olabilmektedir.

e Deger: Kullaniciya saglanacak faydayir vurgular. Kisilere ve onlarin iginde
bulunduklar1 duruma gore degisebileceginden degerlendirilmesi zor bir

bilesendir.

e Ogzelliklere uygunluk: “Uygunluk”, hata paymn diisiirme ve bdylece kaliteyi
yiikseltme mantigina dayanir. Kesin bir 6l¢ii ifade eder gibi goriinmekle
birlikte hizmet kullanicilarinin  hizmet saglayanin dahili 6zelliklerini

bilmiyor ya da umursamiyor olmalar1 ihtimali bulunmaktadir.
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e Beklentilerin karsilanmasi ya da asilmasi: Hizmet sektOriiniin tamaminda
uygulanir, ancak beklentiler degiskendir ve bagka hizmet saglayicilar

tarafindan sekillendirilebilmektedir.

Yapilan c¢alismalarda son madde iizerinde daha fazla durulmustur. Buna gore,
kullanicilarin  beklentilerinin karsilanmadigi durumlart belirleyebilmek i¢in hizmet
kalitesinde goriilen bosluklarla (gaps) ilgili bes maddelik bir model yaratilmistir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985):

e Misteri beklentileri ve yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki

bosluk,

e Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi 6zellikleri

arasindaki bosluk,
e Hizmet kalitesi 6zellikleri ile ger¢ek hizmetin sunumu arasindaki bosluk,

e Gergcek hizmetin sunumu ile bu hizmet hakkinda kullanicilarla iletisime

gecildiginde olusan bosluk,

e Misteriler tarafindan beklenen ile algilanan hizmet sunumu arasinda olusan

bosluk.

Burada 6zellikle besinci bosluk kullanicinin sunulan hizmeti algilayisini gosterir ve
kullanict odakli hizmet kalitesi kavraminin temelini olusturur. Beklentiler, arzu
edilendir ve arzu edilen de hizmetin miikkemmelligidir. Bu nedenle miisterilerin hizmeti
algilay1s sekilleri hizmetin performansinin degerlendirilmesi anlamina gelir (Hernon ve

Nitecki, 2001, s. 690).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konusu hizmet verenler i¢in Snemlidir. Ciinkii
hedef, kullanic1 ya da miisteri memnuniyetidir. Bu degerlendirmeler hizmet kalitesinin
temel bilesenleri géz oOnilinde bulundurularak yapilmaktadir. S6z konusu bilesenler
hizmet kalitesinin farkli boyutlarini ifade etmektedir. Garvin (1987, s. 104-108; 1988, s.
49-50) hizmet kalitesinin 8 ayr1 boyutunu su sekilde siralanmistir:
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e Performans (Performance): Uriin/hizmette bulunan birincil &zelliktir.
Hizmetin giivenilir ve dogru bigimde, verilen sézler dogrultusunda yapilmasi

anlamina gelmektedir.
e Ozellikler (Features): Uriinii/hizmeti cazibeli kilan temel dzellikler.

e Giivenilirlik (Reliability): Uriiniin kullanildig1 belirli bir siire igerisinde
diizgiin islerlik gostermesi.
e Uygunluk (Conformance): Uriiniin 6nceden belirlenmis o6zelliklere ve

tanimlanmis standartlara uygunlugu.

e Dayamiklilik (Durability): Uriiniin yipranmadan kullamlabilir 6mriiniin

uzunlugu.

e Hizmet goriirliik (Serviceability): Sorunlarin ya da sikayetlerin kolay ve hizli

¢Oziilebilir olmasi.

e Estetik (Aesthetics): Uriiniin albenisi, yani goriiniis, koku, tat hissetme gibi

duyulara hitap edebilir olmasi.

o Algilanan Kalite (Perceived Quality): Miisterinin imaj, reklam, marka gibi

bilgileri 6znel bir sekilde degerlendirmesi sonucunda algiladig kalite.

Bu boyutlar hizmet kalitesinin 6l¢limil i¢in genel bir listedir ve iyi bir baslangi¢
noktasidir. Ancak hizmet kalitesi farkli endiistrilerde farkli boyutlariyla 6n plana
cikmaktadir. Bu nedenle temel anlayis ayni kalmakla birlikte, hizmet kalitesinin hangi
boyutlariin hangi sektorlerde 6n plana ¢iktigir konusunda genel 6lgeklere ulasilabilmesi

icin daha bir¢ok arastirma yapilmasi gerekmektedir.

I1.1.2. Kullanic1 Beklentileri ve Algilanan Kalite

Memnuniyet, “kisisel beklentiler ile bir iiriin ya da hizmetle ilgili algilanan
performansin kiyaslanmasindan ¢ikan sonucun kisi lizerinde keyif ya da hayal kiriklig1
hissi uyandirmas1” (Kotler, 2000, s. 36); kullanict memnuniyeti ise “etkilesimli bir
faaliyet ya da deneyimin 6znel sonucu” (Lindgaard ve Dudek, 2003, s. 430) olarak
tanimlanmakta ve kullanici memnuniyetinin kullaniciy1 elde tutmak i¢in bir anahtar

oldugu vurgulanmaktadir (Kotler, 1994).



23

Kullanict beklentileri, hem kullanict memnuniyeti hem de algilanan kalite kavramlari
icin temel olusturmaktadir. Ancak bu iki kavram birbirleriyle iligkili olsa da ayni
anlama gelmemektedir. Kullanict memnuniyeti ile ilgili baz1 ¢aligmalarda kullanilan
“beklenti” tanimu ile hizmet kalitesinin bir parcasi olarak diisiiniilen “beklenti” tanimi
birbirinden farklidir. Yalnizca kullanici memnuniyetini 6lgmek {izere yapilan
calismalarda beklenti kavrami genellikle, bir islem ya da etkilesim hakkindaki kullanici
Ongoriisti sekinde tanimlanmaktadir. Oysa hizmet kalitesi ¢aligmalarinda beklenti,
kullanicilarin arzu ve istekleri olarak kabul edilmektedir. Kullanici igin beklenti, hizmet
verenin ne sunacagindan c¢ok kullaniciya gére ne sunmasi gerektigidir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1988).

Kullanic1 beklentileri ile dogrudan ilgili olsa da hizmet kalitesi zaman igerisinde gelisir
ve aslinda bir ¢esit kurum politikasidir. Memnuniyet ise miisterinin hizmet saglayan
kurumla kurdugu iliski (6rnegin aligveris) g¢ercevesinde kullanicida gelisen hizmete
yonelik daha kisa siireli kisisel ve duygusal tepkilerin 6l¢iilmesidir (Hernon, Nitecki ve

Altman, 1999, s. 11-12).

Alt disiplinler tarafindan farkli yaklasilsa da kullanict memnuniyeti hizmet kalitesinin
ayrilmaz bir parcasidir. Memnun ayrilan, dolayisiyla da kalict olarak tanimlanabilecek
miisteriler pek ¢ok kurum icin en 6nemli kar kaynagidir. Bu nedenle miisterinin
kaybedilmemesi, kurumun ve sektoriin mali performansi agisindan énemlidir (TMME,

2008a).

Ulkemizde de toplam kalite ydnetimi anlayisinin yaygilasmasi ile birlikte kullanici (ya
da miisteri) memnuniyeti ile ilgili cesitli ¢alismalar yapilmaya baslanmistir. Bu
kapsamda yer alan bir 6rnek, Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer — www.kalder.org) ve bir
uluslararas1 arastirma sirketi tarafindan olusturulan Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti

Endeksidir (TMME). TMME su sekilde tanimlanmaktadir:

Tirkiye iginde satin alman {iriin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde
memnuniyetlerinin Sl¢iilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak
analiz edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir 6lgii sistemidir
(TMME, 2008b).
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Bu endeks miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerlerin miisteri
memnuniyetiyle baglantisint  kurmaktadir (Bkz. Sekil 1). Modelde miisteri
memnuniyeti; misterilerin (ya da kullanicilarin) yaptiklar1 islem sonrasinda mal ve
hizmet i¢in edindikleri deneyim ile sistemden ne Ol¢clide memnun kaldiklari,
beklentilerinin ne derece karsilandigi ve sunulanin ideal iirlin ya da hizmete ne olgiide
yakin oldugu konularinda yaptiklar1 degerlendirmeleri igermektedir.

Genel <
Ozdeglestirilmis Algilanan
Kalite
Giivenilirlik <¢— \\

Yazih
/V

Miisteri
Sikayetleri

Sozlii
A

Fiyata gore

Kalite (TMME)
Algilanan Miisteri

Deger Memnuniyeti
Endeksi

Kaliteye
gore fiyat

Yeniden
Genel ¢— /V satin alma
" A Miisteri Memnuniyet ideal ile Miisteri
Ozdeslestirilmi Beklentileri Karsilastirma Baghhg
Giivenilirlik — SNA Fiyat
Karsilanan ve toleransi

karsillanamayan
heklentiler

Sekil 1 TMME modeli
Kaynak: TMME, 2008a

Miisteri memnuniyeti, kalite boyutlarina uygunluk ve sistemin (kurumun, firmanin)
basarist birbirleriyle dogrudan iligkilidir. Ancak, sistem tarafindan belirlenen “kaliteli
hizmet” kistaslar1 ya da kalite boyutlarinin ortaya konulmasinda izlenen bilimsel bir yol,
sistemin kullanict memnuniyetini saglayacagi anlamina gelmez. Benzer bir sekilde,
Ornegin bir st diizey yoneticinin “kaliteli hizmet” anlayisina gore koyulan kurallar veya
kabul edilmis baz1 standartlar 1s18inda sunulan hizmet de miisteri memnuniyetini
garantilemez. Bir baska deyisle kullanicilar, bilimsel aragtimalarin ya da kurumsal
kurallarin kavramsal olarak tanimladig1 “kalite”’yi ¢ogu zaman farkli anlamlandirirlar
(Holbrook ve Corfman, 1985). Bu nedenle hizmet kalitesi aslinda “kullanicinin
algiladig1 kalite” olarak diistintilmeli, sistemlerin basaris1 da algilanan kaliteye gore

degerlendirilmelidir. Algilanan kalite, kullanicilarin beklentileri ile algiladiklar:
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performansin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan bir davranis bi¢imidir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1988).

Gortildigi gibi algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti birbirlerini
tamamlayan kavramlardir. Kullanicilarin beklentilerinin sistem ya da hizmet verenler
tarafindan karsilanmasi ile kullanict memnuniyeti olusur. Kullanicilar ile hizmeti sunan
sistem arasindaki etkilesim sonucunda kullanici memnuniyeti olugmasi kullanicinin
sisteme hizmet almak i¢in geri gelecegi anlamima gelmektedir. Bu da hizmetin

devamliligini saglamak agisindan énemlidir.

I1.2. ALGILANAN HiZMET KALITESININ OLCUMU

Algilanan hizmet kalitesi kavraminin 6nemi giin gegtikce artmaktadir. Kullanicilarin
sistemi nasil degerlendirdiklerini bilmek, beklentilerinin ne Ol¢lide karsilandigini
anlamak hizmet kalitesini gelistirmenin anahtar1 haline gelmistir. Bu kisimda algilanan
hizmet kalitesinin dl¢iilebilmesi i¢in gelistirilen ilk dlgek olan SERVQUAL’dan kisaca
bahsedilmekte, daha sonra bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyetinin belirlenmesi ile E-Qual 6lgegi ve bu olgek kullanilarak yapilan
arastirmalar degerlendirilmektedir. Ayrica son kisimda Tiirkiye’de web hizmet kalitesi

ile ilgili calismalardan bahsedilmektedir.

I1.2.1. Geleneksel Hizmet Kalitesi ve SERVQUAL

Geleneksel anlamda hizmet kalitesi kavrami Parasuraman ve ekibinin 1985 yilinda
yaptiklar1 bir ¢alisma ile dikkat ¢ekmeye baslamistir. Arastirmacilar, o doneme kadar
iriin kalitesinin Ol¢limiine yonelik c¢alismalar gergeklestirildigini, ancak asil kullanici
bagliliginin algilanan hizmet kalitesine dayali oldugunu dile getirmislerdir.
Aragtirmacilar once algilanan kaliteyi 6lgmeye yonelik kavramsal bir model, 1988
yilinda ise bu modelden uyarlanan SEVQUAL adli bir 6lgek gelistirmislerdir. Bu
dlgekte baslangigta hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 97 madde bulunmaktayds. iki yiiz
kisilik denek grubundan hizmet aldiklar1 firma ile ilgili hem algi hem de beklenti
diizeylerini puanlandirmalar1 istenmistir. Birka¢ asamadan sonra 22 sorudan ve bes

farkli boyuttan olusan SERVQUAL 6lgegi ortaya cikmistir. Olgegin amaci beklenti ve
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alg1 puanlarinin farklarinin hesaplanarak algilanan kalite degerine ulagsmaktir. Olcekte

yer alan bes boyut su sekilde tanimlanmaktadir:
e Somut olma: Fiziksel olanaklar, gerecler ve personelin goriiniimii,
e Giivenilirlik: Dogru ve gilivenilir bir sekilde hizmet sunabilme kabiliyeti,
e Yanit verme: Miisteriye yardim etme istegi ve hizmeti tam olarak sunma,
e Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketleri ile giiven telkin etme becerileri,

e Empati: Koruma; firmanin miisterilerine bireysel ilgi gostermesi.

SERVQUAL olgegi, ilk ortaya ¢iktig1 tarihten itibaren siirekli gelistirilmistir. Olgege
bir¢ok elestiri de gelmistir (Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993; Brown, Churchill ve
Peter, 1993; Van Dyke, Kappelman ve Prybutok, 1997). Bu elestiriler genelde
SERVQUAL’1n beklenti ve alg1 puanlar1 farkina dayanan puan hesaplama yontemine
dayanmaktadir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yalnizca algi puanlarinin elde edilmesinin
daha uygun olacagi, beklenti puanlarinin algt puanlarindan daha diisiik oldugunda

yorumun zorlagacagi ve hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in kullanilan
Hizmet Kalitesi= Beklenti - Algi

formiiliiniin anlamsiz sonuglar verebilecegi soylenmistir. Olgegin gelistirilmesi igin
yapilan ¢aligmalarda puanlarin farki formiiliiniin gelistirilmesi gerektigi ve tek basina
kullanildiginda yukarida belirtilene benzer durumlar s6z konusu olursa sorun
yaratabilecegi kabul edilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994). Bununla
birlikte bu puanlarin farklar1 yerine tek tek karsilastirilmasinin daha saglam psikometrik
sonuclar ortaya koydugu ifade edilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994;

Brown, Churchill ve Peter, 1993).

SERVQUAL 6l¢egi i¢in puan hesaplama yontemleri tartisilsa da, 6lgegin ortaya ¢iktigi
1988 yili sonrasinda ¢esitli sektdrlerde SERVQUAL ile geleneksel hizmet kalitesinin
Olclimiine yonelik bircok caligma gergeklestirilmistir. Havacilik hizmetleri (Gilbert ve
Wong, 2003; Pakdil ve Aydin, 2007), konaklama hizmetleri (Armstrong, Mok, Go ve
Chan, 1997; Wilkins, Merrilees ve Herington, 2007) ve saglik hizmetleri (Babakus ve
Mangold, 1992; Lee ve Yom, 2007) agirhikli olarak SERVQUAL yodnteminin
kullanildigr sektorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte SERVQUAL’den
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yararlanilarak ortaya cikarilan sektér bazli yeni modellerin (LODGSERV-otelcilik
sektorii, DINESERV-restoran isletmeciligi, LibQUAL-kiitiiphane hizmetleri, vb.)
oldugu da bilinmektedir (Akbaba, 2006; Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve
Yokoyama, 1990; Stevens, Knutson ve Patton, 1995; Cook, Heath ve Thompson, 2003).
Tiim bu arastirmalarda hizmet sektoriinde kalitenin Onemi iizerinde durulmakta ve

kalitenin etkin bir sekilde 6l¢iilmemesinin sorun tegkil ettigi vurgulanmaktadir.

I1.2.2. Bilgi Sistemleri ve Hizmet Kalitesi

Bilgibilim literatiirinde bilgi sistemleri genelde bilgi erisim alt bashg ile
O0zdeslesmistir. Buna gore bilgi sistemleri “erisim” odakli olarak diisiiniiliir ve temel

islevleri; segmek, derlemek, aramak ve erismektir (Buckland, 1991, s. 272).

Genel anlamda ise bilgi sistemleri aktif varliklardir. Bu varliklar ya bilginin kendisi ile
ilgilenir (bilgiyi c¢esitli islemlere tabi tutar) ya da bunlarin amaglar1 bilgilendirmektir
(Carvalho, 2000, s. 263). Cok farkli amaclarla kullanilsa da bilgi sistemlerine
kiitliphaneler, bilgi hizmeti sunan kuruluslar, gazete, radyo ve TV istasyonlari, veri
tabanlari, uzman sistemler, karar destek sistemleri gibi bilgisayar {irlinlerinden
faydalanan orgiitler ya da orgiitlerdeki alt sistemler, bankalar, yazilim sirketleri gibi
kurum ve kuruslara ait sistemler drnek gosterilebilir (Carvalho, 2000). Bilgi sistemi

tanimui bilgi teknolojilerindeki gelismelerle her gecen giin genislemektedir.

Kullanicilarin bilgi sistemlerine bakislari ve memnuniyet diizeyleri ¢esitli 6lgeklerle
Olciilebilmektedir. Literatiirde Web’den dnce ¢esitli bilgi sistemleri ya da insan- makine
etkilesimini kullanict memnuniyeti agisindan degerlendiren ¢aligmalara rastlanmaktadir
(Kettinger ve Lee, 1997; Pitt, Watson ve Kavan, 1995; Watson, Pitt, ve Kavan, 1998).
Web oOncesi bilgi sistemlerinde hizmet kalitesini 6lgmeye yoOnelik bu calismalar
SERVQUAL 6lgegi iizerine insa edilmistir. Boyutlar SERVQUAL 6l¢egi ile paralellik
gostermektedir, bilgi sistemlerinin “bilgi sunma” yapisina uygun olabilecek herhangi bir
boyut Onerilmemistir. Bu ¢alismalar bir taraftan bilgi sistemlerine yonelik uygulanmasi
gereken mevcut hizmet kalitesi ¢alismalarina yonelik elestirileri giindeme getirirken,
diger taraftan bilgi sistemlerinin etkinliginin 6l¢iilmesi konusundaki yaklagimlari ortaya

koymaya caligmaktadir.
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Bilgi sistemleri de tipki hizmet ya da {iriin sunan diger yapilar (kurum ve firmalar) gibi
kullanict beklentileri diigiiniilerek tasarlanmalidir. Bilgi sistemleri s6z konusu
oldugunda da kullanicilarin beklenti diizeyleri kullanici memnuniyeti i¢in belirleyici
olmaktadir. Kullanict memnuniyetini olusturan; kullanicilar ve bilgi sistemleri ile bilgi
sistemi calisanlarinin kendi aralarindaki iletisim, kullanicilarin ge¢mis deneyimleri,
satict iligkileri, kullanicilara ait kisisel ihtiyacglar gibi bilesenler kullanicilarin bilgi
sisteminden beklentileri ile iliskilendirilebilmekte ve bu da memnuniyet diizeyini

belirlemektedir (Ryker, Nath ve Henson, 1997) (Bkz. Sekil 2).

o e Bilgi sistemi galisanlari
Sozli iletigim Gegmis deneyimler arasindaki iletisim
Saticr iligkileri Kisisel ihtiyaclar

v v A 4 v v
Kullanicilarin bilgi sisteminden beklentileri
v

Memnuniyet

Sekil 2 Kullanici beklentilerini belirleyen etkenler
Kaynak: Ryker, Nath ve Hanson, 1997, s. 531

Web teknolojilerinin ortaya ¢ikmasi ve hizla gelismesi ile bilgi sistemleri yedi giin
yirmidort saat erisilebilir hale gelmeye baslamigtir. Hatta bilgi sistemleri Web tizerinden
erisilebildikleri takdirde varliklarim1 devam ettirebilmektedirler. Web ortamindaki
kullanict memnuniyeti ise s6z konusu web bilgi sisteminin ¢oklu ortam (hypermedia)
icerigi, yapist ve sunumu ile ilgilidir. Web bilgi sistemlerindeki kullanici
memnuniyetini belirleyen bilesenleri su sekilde siralayabiliriz (Muylle, Moenaert ve
Despontin, 2004):
¢ Bilginin ilgililigi,

¢ Bilginin dogrulugu,
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¢ Bilginin anlasilabilirligi,

e Bilginin kapsamlilig1,

e Kullanim kolayligi,

e Giriste sunulan rehberlik,

e Web sitesinin yapisi,

e (Coklu baglanti (hyperlink) ¢agrisimlari,
e Web sitesinin hizi,

e Sayfa diizeni,

e Dil 6zellestirmeleri.

Bir web sitesi, hizmet veren kurum ile miisterileri arasindaki bagin onemli bir
pargasidir. Bu nedenle Web ortamina 6zel bu bilesenler iyi bir bilgi sisteminin
tasariminda da dikkat edilmesi gereken noktalardir. Kullanicinin bilgi sistemini
kullanirken dikkate aldig1 bu temel bilesenler kullanict memnuniyeti ve dolayisiyla da
bilgi sisteminin bagaris1 ile dogrudan ilgilidir. Web hizmet kalitesi ile birlikte
kullanicilarin web bilgi sistemlerine bakist ve bunlar hakkindaki degerlendirmelerini

konu alan yayinlar her gegcen giin artmaktadir.

11.2.2.1. Bilgi Sistemleri Basar1 Olgekleri

Bilgi sistemlerinin kullanici bakig agisina gore basarili olmasinda bilginin niteligi
onemli bir Ol¢iidiir (Shih, 2004a, s. 721). Bununla birlikte ¢esitli modellerde bir¢ok
farklt boyut oldugu goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda bilgi sistemlerinin basarisi
icin ii¢ temel model iizerinde durulmaktadir (Garrity ve digerleri, 2005). Bunlar
“Teknoloji Kabul Modeli/TKM (Technology Acceptance Model/TAM)”, “DeLone ve
McLean Modeli” ile “Garrity ve Sanders Modeli’dir. Bu modeller algilanan hizmet

kalitesi calismalarinin ¢ogu i¢in temel olusturmaktadir.

Teknoloji Kabul Modeli, Akilcil Hareket Teorisi/AHT (Theory of Reasoned
Action/TRA) temel alinarak gelistirilmis bir modeldir. AHT ye gore, belirli bir tutum

sergileyen bireyin bu tutumu, bireyin 6znel kurallar1 ve bireysel tavirlari ile belirlenen
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davranigsal egilimidir. Kisisel inanglardan etkilenen bu davramislar ya da tutumlar
bireyde olumlu ya da olumsuz hisler olusmasina neden olur (Shih, 2004a; 2004b). Bu
teori iizerine kurulan bir model olan TKM, kullanicilarin bilgi sistemleri ya da
teknolojilerini kabullenme durumlarmi agiklar ya da bu konu ile ilgili tahminlerde
bulunur. Model o6zellikle, teknoloji kullaniminin bu konudaki davranigsal egilimlere
bagli oldugu, bu egilimlerin de sistemin algilanan kullanilabilirlik durumu ve bireysel
tutumlar ile sekillendigi varsayiminda bulunmaktadir. Bir baska deyisle model, bilgi
teknolojilerinin kabullenilmesinin kullanilan bilgi sisteminin sagladigi yarara ve
kullanim kolayligina bagl oldugunu iddia eder (Garrity ve digerleri, 2005, s. 487; Yang
ve digerleri, 2005, s. 578). TKM, farkli bilgi sistemlerine uygulanabilir olmakla birlikte,
bu modelin teknoloji kabullenmedeki karmagik psikolojik ve sosyolojik etkileri ve uzun
vadede kullanimin sonuglarini yansitamadigi belirtilmektedir (Garrity ve digerleri,

2005, s. 487).

DeLone ve Mclean Modeli ne gore ise bilgi sistemlerinin basarisi alt1 asamali bir yapiya
baglidir. Bunlar; bilgi kalitesi, sistem kalitesi, kullanict memnuniyeti, sistem kullanimu,
bireysel etki ve kurumsal etki olarak siralanmistir. Onemini azaltmamakla birlikte, bu
modelin kullanict memnuniyeti ile bireysel/kurumsal etkiler arasindaki iligkiyi tam
olarak yansitmadig: iddia edilmektedir (Garrity ve digerleri, 2005, s. 486; Negash, Ryan
ve Igbaria, 2003, s. 758).

Bilgi sistemlerinin basarisini dlgen bir baska model olan Garrity ve Sanders Modeli,
DeLone ve McLean modelinin genisletilmis bir uyarlamasi olup, kurumsal ve sosyo-
teknik sistemler baglaminda alternatif bir model olma 6zelligi tagimaktadir. Modelin
ozelligi, kullanicti memnuniyeti g¢ercevesinde dort alt bileseni devreye sokmasidir.
Bunlar; arayiiz memnuniyeti (interface satistaction), karar destek memnuniyeti (decision
support satisfaction), gorev destek memnuniyeti (task support satisfaction) ve calisma
hayatt memnuniyeti (quality of work life satisfaction) olarak belirtilmistir. Bu
bilesenlerin genel sistem teorisine dayandirilarak ortaya konuldugu bildirilmektedir

(Garrity ve digerleri, 2005, s. 487).
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I1.2.3. Web Bilgi Sistemleri ve Hizmet Kalitesi

Web iizerindeki farkli bilgi sistemlerine uygulanmis hizmet kalitesine yonelik farkli
boyutlardaki degerlendirme ve Olgek gelistirme ¢alismalarina rastlanmaktadir. Bu
calismalarda, bilgi sistemlerinin hizmet kalitesinin degerlendirmesinde global bir 6lgek
gelistirilmesinin zor oldugunun ifade edilmesinin yani sira yerel ya da uluslararasi
farkliliklarin farkli hizmet kalitesi boyutlar1 ortaya cikarmasimnin miimkiin oldugu
belirtilmektedir. Ayrica farkli web bilgi sistemlerinin de farkli degerlendirme olgiitleri
ya da boyutlar1 ile incelenmesi veya gelistirilen Olgeklerin farkli sistemlerde test

edilmesi gerektigi sonucuna varilmaktadir.

Yaklasik iki bin kullaniciya anket uygulanarak gerceklestirilen bir ¢alismada bilgi sunan
(information presenting) bir web portalinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in bir
Olcek gelistirilmistir (Yang ve digerleri, 2005). Bes boyutlu bu 6l¢egin temel boyutlar;
kullanmilabilirlik, icerigin yararliligi, bilginin uygunlugu, erisebilirlik ve etkilesim olarak
ortaya koyulmustur. Yapilan degerlendirmede, en basta kullanilabilirlik olmak {izere bu
bes faktoriin kullanicilarin sistemin hizmet kalitesini degerlendirmesinde anlamli bir

sekilde etkili oldugu ve bunun da kullanict memnuniyetini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Bir bagka caligmada ise (Garrity ve digerleri, 2005) miisterinin satin alma karari
baglaminda kullanict memnuniyetinin web bilgi sisteminin basarisini nasil etkiledigi
incelenmistir. Arastirma i¢in Teknoloji Kabul Modeli/TKM, DeLone ve McLean
Modeli ve Garrity ve Sanders Bilgi Sistemi Basar1 Modeli kullanilmigtir. Calismada
kullanicilarin ticari bir web bilgi sisteminde satin alma igslemini gergeklestirmeden dnce
karar verme siirecleri ve bu siireci etkileyen faktorler incelenmistir. Bu faktorler arayiiz
memnuniyeti, karar-destek memnuniyeti ve gérev destek memnuniyeti bagliklar1 altinda
toplanilarak degerlendirilmistir. Sonug olarak s6z konusu faktorlerin sistemin basarisini
etkiledigi ve basart modellerinin teknolojideki degisime ve is alanlarindaki gelismelere
uyarlanarak yenilenmesi, bu konudaki ¢aligmalarin farkli Web tabanli bilgi sistemlerine

de uyarlanmasi geregi bildirilmistir.

Bir baska arastirmada da kullanicilarin elektronik aligveris (e-alisveris) davranislarini

ortaya c¢ikarmak i¢in, inan¢-tutum-egilim-davranms iliskisine dayanan, genisletilmig
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TKM (extended TAM) modeli gelistirilmistir (Shih, 2004b). Buna gore, kullanicilarin
e-aligverisi kabulii, e-alisverise karsi tutumlari, kullanicilar tarafindan algilanan
yvararlilik, algilanan Web kullanim kolayligi, algilanan ¢evrimigi ticaret, Web ortami,
Web giivenligi, erigim maliyeti, Internet/WWW i¢in kullanict memnuniyeti, e-alisverig
icin algilanan kalite, algilanan bilgi kalitesi, algilanan sistem kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi temel alinarak bunlarla ilgili hipotezler test edilmistir. Calismanin sonucunda, e-
aligveris hizmeti sunan web bilgi sistemlerinde e-aligveris egilimi acisindan, -
kullanicinin yargisina bagli deger atfetme olarak tanimlanan- “kullanici kabulii”’niin
(user acceptance) kullanici memnuniyetinden daha iyi bir gosterge oldugu ortaya
cikmistir. Ampirik sonuglar, kullanicilarin algiladiklar1 kullanilabilirlik ve kullanim
kolaylig1 o6zelliklerinin e-aligveris yapmalar1 iizerinde etken oldugunu gostermistir.
Calismanin  sonunda kullanicilara giivenli, diisiik erisim maliyeti olan ya da
kullanicilarin algiladigr kullanim kolayligi yiliksek sistemlerin saglanmasi ile bunlara
karst olumlu tutum gelistiren kullanicinin e-aligveris olanagi sunan web bilgi

sistemlerini kabullenme diizeylerinin artacagi ifade edilmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in test edilen bir baska ol¢ek de 36 soruluk WebQual™
Olcegidir (Loiacono, Watson ve Goodhue, 2000). Bir web sitesini kullanmanin bilgi
depolama, gosterme, isleme veya aktarma islerine odaklanan bilgisayar yazilimi ve
donanimi kullanmaya bagli oldugu, bu nedenle bir web sitesini kullanmanin aslinda bir
bilgi sistemi kullanmak oldugu ifade edilmistir. Buradan yola c¢ikilarak da bilgi
sistemleriyle ilgili teorilerin bu yapr iizerinde de uygulanabilecegi vurgulanmustir. Olgek
gelistirilirken TAM ve TRA modelleri dikkate alinmis, kullanicilarin bir web sitesini
degerlendirirken hangi faktorlere dikkat ettikleri ve nelerin onlarin tekrar web sitesini
kullanmak isteme egilimlerini etkiledigi sorularindan yola ¢ikilmistir. Literatiir taramasi
ve kullanicilarla yapilan goriismeler sonucunda elde edilen veriler icin gegerlilik testleri
ve faktor analizleri yapilmis ve 12 temel boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar; bilgi
niteliginde goreve uygunluk (informational fit-to-task), yanit siiresi (response time),
kolay anlagilabilirlik (ease of understanding), sezgisel islemler (intuitive operations),
gorsel hitap (visual appeal), yenilikcilik (innovativeness), duygusal hitap (emotional
appeal), tutarli imaj (consistent image), ¢evrimici biitlinliik (online completeness),

goreli avantaj (relative advantage) olarak adlandirilmistir (Loiacono, Watson ve
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Goodhue, 2000). Her ne kadar hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilmis olsa da,
bu Olcek web sitelerinin kullanici ile olan etkilesimini incelemektedir. Bu nedenle
Olcegin daha ¢ok arayiiz tasarimi gelistirmek amaciyla kullaniminin uygun oldugu

belirtilmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2002).

Web tabanli miisteri destek sistemlerinin kalite ve etkinliginin degerlendirildigi bir
calismada arastirma modeli olarak bilgi sistemlerinin basarisini 6lgen DeLone ve
McLean modeli kullanilmistir (Negash, Ryan ve Igbaria, 2003). Bu modele hizmet
kalitesi boyutu eklenerek model miisteri destek sistemlerine adapte edilmis ve bu
sekliyle test edilmistir. Bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi kavramlar1 kullanici
memnuniyeti ¢ercevesinde degerlendirilmistir. Hizmet kalitesini 6l¢ebilmek icin, bagka
bir¢ok calismada da kullanilan ve fiziksel 6zellikler (tangibles), giivenilirlik (reliability),
yanit verme (responsiveness), giivence (assurance) ve empati (emphaty) olarak
tanimlanan bes temel boyutlu SERVQUAL o6l¢egi kullanilmistir (Van Iwaarden, Van
der Wiele, Ball ve Millen, 2004; Caruana, Ewing ve Ramaseshan, 2000; Cook ve
Thompson, 2000). Sonug olarak sistem kalitesi ile sistem etkinligi arasinda bir iligki
bulunamamistir. Buna gerekge olarak bu o6lgegin bilgi sistemleri alaninda saglikli
uygulanabilmesi i¢in baska faktorlerin bulunup degerlendirilmesinin uygun olabilecegi
ifade edilmistir. Calismanin 6nemli bulgularindan biri de, sistem kalitesinin kullanici
memnuniyeti ile iligkili oldugu ve kullanici beklentilerini karsilayabilen sistemlerin

kullanict memnuniyetini de saglayabilecegi ile ilgilidir.

Web hizmet kalitesini 6l¢cmek i¢in SERVQUAL teknigini kullanan bir bagka ¢alismada
da “kullanicilar iyi siteleri kotiilerinden ayirt edebiliyorlar mi1?” ve “hangi faktorler bir
web sitesinin kalitesini belirliyor?” sorularina yanit aranmigtir (Van Iwaarden ve
digerleri, 2004). Daha once belirtilen bes boyutun test edilmesi ile iki ayr1 {iniversitenin
Ogrencilerine ait degerlendirmeler incelenmistir. Bu degerlendirmeler igerisinde “hizli
erisim” ve “Web ortaminda aradiini bulma” her iki grup 6grenci tarafindan da en
onemli 6zellikler olarak nitelendirilmistir. Bulgular diger SERVQUAL 6lgegi kullanan
arastirmalarinkilerle de karsilastirilmis, SERVQUAL dGlgeginin  e-isletmeleri
degerlendirmede yeterli oldugu ve yeni boyutlarin gelistirilmesine gerek bulunmadigi

sonucuna ulasilmstir.
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Web tabanli yeni bir hizmet kalitesi 6lgegi gelistirmek iizere SERVQUAL’dan
yararlanan bir baska ¢aligmada, SERVQUAL boyutlarinin yan1 sira Web ortaminda
onemli oldugu diisiiniilen “bilginin niteligi” ve “iletisim entegrasyonu” seklinde iki
boyut daha ortaya ¢ikarilmistir (Li, Tan ve Xie, 2002). Calismada 28 soruluk bir anketle
bu yeni boyutlarin web hizmet kalitesinin dl¢giimiinde kullanilip kullanilamayacagi test
edilmistir. Bunun yam1 sira SERVQUAL’1mn fiziksel olanaklari, personel ve iletisim
araglarinin varligimi 6lgen “fiziksel Ozellikler” boyutunun web hizmet kalitesi
Ol¢iimiinde 6n planda olup olmayacagi da arastirilmistir. Arastirmanin sonucunda web

2 (13

hizmet kalitesini 6lgmek icin test edilen boyutlar “yanit verme”, “yeterlik”, “bilginin
niteligi”, “6zdeslestirme” (empati), “Web yardimi”, “geri ¢agirma sistemleri” olarak
ortaya konmugstur. Bu boyutlar igerisinde en One ¢ikanlar “bilginin niteligi” ile
“yeterlik” olmustur. Kullanicinin en az ilgilendigi boyutlar ise “geri ¢cagirma sistemleri”
ve “Ozdeslestirme” olarak ortaya ¢ikmistir. Yapilan korelasyon ve gilivenilirlik testi
sonucunda “fiziksel 6zellikler” boyutunun, kullanici tercihlerinin dogrusal bir 6zellik
gostermemesi nedeniyle, arastirma disinda birakildigr belirtilmistir. Arastirmanin
sonunda gelecekte yapilacak c¢aligmalarda arastirma alanlarinin 6zellestirilmesi ve

SERVQUAL o6l¢eginin bu alanlara gore rafine edilerek testler yapilmasi onerilmistir

(L1, Tan ve Xie, 2002).

Literatiirde bir¢ok olgek gelistirme ¢aligmasi olsa da bir¢ok ¢alismada geleneksel hizmet
kalitesi 6l¢timii i¢in daha uygun oldugunu diisiindiigiimiiz SERVQUAL 6l¢eginin web
sitelerine uygulandigr goriilmektedir. Aslinda SERVQUAL 6l¢eginin de zaman
icerisinde elektronik hizmet kalitesi 6l¢iim araci haline getirilmesi i¢in ¢esitli calismalar
ve uygulamalar yapilmistir. e-SQ olarak adlandirilan ve elektronik hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik olarak SERVQUAL yonteminden adapte edilen Olgek cesitli kereler
yeniden gbézden gegirilmistir (Parasuraman Zeithaml ve Malhotra, 2005). Sonucta
elektonik hizmet kalitesini 6lgmeye uygun oOlgek, cekirdek olgek (E-S-QUAL) ve
iyilestirilmis 6l¢ek (E-RecS-QUAL) olarak ikiye ayrilmistir. Buna gore ilk boliim igin
boyutlar etkinlik (effectiveness), sistemin miisait olmasi (system availability), yerine

getirebilirlik (fulfillment) ve gizlilik (privacy) olarak belirlenmistir. ikinci béliime ait



35

boyutlar ise; yanit verme (responsiveness), telafi (compensation) ve iletisimdir

(contact).

I1.3. E-QUAL iLE iLGILi CALISMALAR

“Hizmet ya da iirlinlin iiretimi ve sunumuna ait tiim agsamalarda miisterinin/kullanicinin
diisiincelerini belirleyip duyurmaya aracilik eden yapisal ve disipline edilmis islem”
olarak tanimlanan “kalite islev acilimi” (QFD/Quality Function Deployment) yontemi,
web sitelerinin kalitesini belirlemek i¢in bir Olgek yaratilmast diisiincesi i¢in temel
cerceve olusturmustur. Veri ya da bilginin niteligini degerlendirme konusu, web
sayfalar1 s6z konusu oldugunda genelde temel baslangic noktasini olusturmaktadir.
Bununla birlikte, verinin (bilginin) kalitesinin, veriden yararlanan kisilerden -yani
kullanicilarindan- bagimsiz olarak degerlendirilemeyecegi vurgulanmaktadir (Strong,
Lee ve Wang, 1997). Bu noktadan hareketle QFD, web sitesi gelistirme galigmalarina
adapte edilmistir. 1998 yilindan beri lizerinde ¢alisilan ve ilk versiyonu 2000 yilinda
Barnes ve Vidgen tarafindan yaratilmis olan WebQual 6l¢egi de QFD ydntemine dayali
olarak gelistirilmistir (Barnes ve Vidgen, 2003a, s. 298; 2002; 2000).

ik yillarda (2000-2003)" Barnes ve Vidgen tarafindan WebQual olarak adlandirilan
dlgegin gelisim asamasinda dort ayr1 versiyonu bulunmaktadir. Olgek, “miikemmel bir
web sitesinin Ozellikleri nelerdir” sorusuna odakli {i¢ asamali bir calistay sonucu
toplanan verilerin degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikarilmistir. Bu kalite ¢alistayinda, temel
kalite anlayis1 ve bu anlayis1 yansitan basliklar belirlenmistir. Calistay sonucunda elde
edilen ve “miisterinin sesi” olarak tanimlanan 54 adet ham baslik hiyerarsik
gruplandirmalar yapilarak dilizenlenmis ve bir anket olusturulmustur. Calistay
kullanicilarina dagitilan bu anket ile Ornek olarak belirlenen altt web sitesinin
degerlendirilmesi istenmistir. Ancak, soru sayisinin kullanicilara iletilen bir
degerlendirme anketi i¢in ¢ok fazla olduguna karar verilerek sorular rafine edilmis ve 24
basliga indirilmistir. Bu islemde sorular titizlikle yeniden degerlendirilmis ve ayn1 ya da

benzer degerleri Ol¢tiigiine karar verilen ve “cakisan” sorular elenmistir. Bu temel

12003 y1li ile birlikte -muhtemelen- Loiacono ve ekibi tarafindan gelistirilmis ve ticari marka haklari
almmig olan WebQual™ ¢lcegiyle aralarindaki isim ¢akismasi nedeniyle Barnes ve Vidgen tarafindan
yapilan ¢alismalarda Slgegin adi E-Qual olarak degistirilmistir.
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basliklara son hali verilirken, hizmet saglayicinin bakis agisin1 yansitabilecegi
diisiiniilerek web sitelerinin 6zellik, islev ya da boliimlerine dogrudan atifta bulunulan

sorulara miimkiin oldugunca yer verilmemistir (Barnes ve Vidgen, 2000).

Calistay sonunda ortaya ¢ikan anketteki sorularla yapilan ilk genis kullanicili deneme
bir {iniversite web sitesinin degerlendirilmesi olmustur. Bu degerlendirmenin sonucunda
bir soru daha eksiltilerek soru sayisi1 23’e indirilmis; kullanim kolayligi, deneyim, bilgi,
iletisim ve biitiinlesme temel kategorilerinden olusan WebQual 1.0 olusturulmustur.
WebQual 1.0 icin belirlenen nitelikler web sitelerinde bilginin niteligini 6lgme
konusunda bir baglangi¢ noktasi olmakla birlikte bu 6l¢egin elektronik satig/aligveris
(B2C/Business-to-Consumer) alaninda karsilikli etkilesim boyutunun yetersiz kaldigi
fark edilmistir. Bu noktadan hareketle SERVQUAL 6lgeginden yararlanilarak
WebQual’in etkilesim niteligi boyutu yeniden degerlendirilerek artirilmis ve WebQual
2.0 olarak yeniden diizenlenmistir. WebQual zaman igerisinde gecirdigi benzer
degisikliklerle iki kez daha yenilenmistir. Birinci versiyonda bilginin niteligi, ikinci
versiyonda ise etkilesim kalitesi 6n plana ¢ikmis, bu dogrultuda web sitelerini insan
tiriini teknik bir yap1 (technical artefact) olarak kabul eden ilk iki versiyonun; sitenin
kalitesi, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi kalitesi seklinde ii¢ temel boyut icerisinde
ele alinabilecegi fark edilmistir. Boylece WebQual 3.0 olusturulmus ve acik artirma
web sitelerinde denenmistir. Bu deneyin sonuglari analiz edildiginde WebQual 4.0
versiyonu ortaya c¢ikarilarak ozellikle e-ticaret web sitelerinin niteliklerini tanimlayan
kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilesimi kalitesi boyutlar1 ortaya
konulmustur (Barnes ve Vidgen, 2002, s. 114-116; Barnes ve Vidgen, 2001; Barnes ve
Vidgen, 2003a, s. 298-299; 2000).

E-Qual olgeginin li¢ temel boyutu, ii¢ temel arastirma alani olan bilgi sistemleri
(bilginin niteligi boyutu), pazarlama (hizmet etkilesimi boyutu) ve insan-bilgisayar
etkilesimi  (kullanilabilirlik  boyutu) alanlarindaki literatiirlin  incelenmesi ile
olusturulmustur. Ayrica kalite ¢alistaylar1 ve soru gruplarini olusturabilmek amaciyla da
faktor analizleri gerceklestirilmistir (Barnes ve Vidgen, 2002, s. 115). Olgegin son
versiyonu 23 sorudan olusmaktadir (Bkz. Ek 1).



37

E-Qual gelistirilirken cesitli platformlarda deneyler yapilmistir. ilk versiyon
gelistirilirken dort ayr iiniversiteye ait igletme okullarinin web siteleri analiz edilmistir
(Barnes ve Vidgen, 2000). Bu analizden 6nce dlgegi ve dlgegi uygulamaya yarayacak
olan anketi olusturacak soru gruplarini yaratabilmek i¢in faktor analizi yapilmistir.
Bunun sonucunda kullanicilarin s6z konusu okullarin web sitelerinden en yiiksek
beklentilerinin kullanim kolayligi, sitenin estetik tasarimi, bilginin niteligi ve kullanici
ile biitiinlesme konularinda oldugu; bazi ticari sitelerde 6n plana ¢ikan gilivenlik ve
kullanicilar1 kazanmak i¢in ag toplumlar1 (networked community) olusturulmasi gibi

ozellikleri onemsemedikleri goriilmiistiir.

Bir bagka c¢alismada ise (Barnes ve Vidgen, 2002); kitap satist yapan Amazon,
Bertelsmann Online (BOL) ve Internet Bookshop (IBS) adli e-ticaret siteleri
incelenmistir. Kullanicilar WebQual 4.0 i¢in olusturulmus 22 soruluk anketi yedi
secenekli Likert 6lgegi kullanarak yanitlamislardir. Toplam 376 kullanicinin yanitladigi
anketlerden alinan sonuclara gore olcek, kullanilabilirlik, tasarim, bilginin niteligi,
giiven ve ozdeslestirme olarak bes boyut altinda gruplanmigtir. Sitelerde kullanim
kolaylig1, dogru bilgiye eksiksiz ulagabilme ve giivenli bir sekilde islem yapma ile satin
alinan iirlinii giivenli bir bigimde elde etme konularinin 6n planda oldugu goriilmiistiir.
Ayrica sonuglar arastirilan sitelerden biri olan Amazon.com’un o6zellikle giiven ve
0zdeslestirme boyutunda diger iki siteye kiyasla ciddi bir bi¢imde yiiksek indeks
degerine sahip oldugunu gostermektedir. Arastirmacilar ayrica WebQual’in farkl
sektorlerde de (e-devlet, kamu sektorii ve karmasik yapida hizmet veren farkli alanlar)

uygulanmasi gerektigini vurgulamislardir.

Deneysel olarak tanimlanabilecek bir baska caligmada, OECD (Organisation for
Economic Cooperation and Development) tarafindan sunulan FSMKE (Forum on
Strategic Management Knowledge Exchange/Stratejik Yonetim Bilgi Degisim Forumu)
web sitesi, Onceki ve yeniden tasarlandiktan sonraki haliyle kullanicilarin
degerlendirmesine sunulmustur (Barnes ve Vidgen, 2003a). FSMKE web sitesi bilgi
sunan bir yapiya sahip oldugundan yeniden gozden gecirilen WebQual 4.0 dlgegindeki,
kisisel bilgilerin ve islemin giivenligi, satin alinan iirlinlerin zamaninda ulasacagina olan

giiven gibi bagliklart igeren ii¢ soru ¢ikarilmis ve degerlendirme bu sorular olmadan



38

yapilmistir. Arastirmada, katilimcilarin ¢ogunlugunun erkek, Internet konusunda
oldukca deneyimli ve yine ¢ogunlugunun siteyi iic aydan daha kisa stireli araliklarla
kullanmakta oldugu belirtilmistir. Calisma, kullanic1 tutumunu daha i1yi anlayabilmek ve
WebQual ile toplanan nicel verileri kullanicilarin direkt goriislerinden elde edilen
verilerle desteklemek amaciyla veri {iggenlemesi (data triangulation) yolu ile
desteklenmistir. Aragtirma sonucunda, sitenin yeniden tarasimindan sonra yapilan
degerlendirmenin ¢ok daha yiiksek puanlar (toplam WebQual indeks degerindeki (WQI)
artis %20) sergiledigi goriilmiistiir. Bilginin niteligi, sitenin kullanilabilirligi ve tasarim
kullanicilarin ortaya ¢ikan dort boyut i¢inde en ¢ok 6nem verdigi boyutlar olurken (her
bir boyut i¢in yaklasik WQI= %80), en az puan alan boyut hizmet olarak tanimlanan
boyut olmustur (yaklastk WQI degeri %60). Yeniden tasarlanan sitenin Onceki ve
sonraki durumu ile ilgili de veriler elde edilmistir. Kullanici yorumlar1 ve sitenin
yeniden tasarlanmasindan Once ve sonra uygulanan WebQual o6l¢eginin sonuglari
incelendiginde kullanilabilirlik ve tasarim boyutlar ile ilgili olumlu goriislerin %20

civarinda yiikseldigi goriilmiistiir.

Barnes ve Vidgen (2003b; 2005) Web tabanli hizmetlerin e-ticaretin ¢ok Otesine
gectigini ve bircok farkli alanda hizmet veren kurumlar tarafindan da kullanilmaya
baslandigin1 vurgulamiglardir. Bu noktadan hareketle e-devlet calismalari ¢ercevesinde
Birlesik Krallik tarafindan hizmete sunulan Kamu Gelirleri (UK Inland Revenue) web
sitesi degerlendirilmistir (Barnes ve Vidgen, 2003b). E-Qual olarak isim degistiren
WebQual o6l¢eginin  kullanildigi bu arastirmada, benzerlerinde de oldugu gibi,
miisterilere ait nitel goriisler nicel bir dlcege cevrilerek yonetimin karar verme siirecine
katki saglanmigtir. Kullanici tutumlarini daha derin inceleyebilmek i¢in nicel verilere ek
olarak kullanicilarin nitel degerlendirmeleri de veri iicgenlemesi yoluyla analiz
edilmistir. Sitenin sadece bilgi sunan degil ayn1 zamanda kullanicilarin vergi islemlerini
cevrimici olarak yapmalarini saglayan bir yap1 sunmasi nedeniyle sitenin “bilgi alan” ve
“islem yapan” olmak tizere iki ayr1 tip kullanicist oldugu belirlenmistir. Bu nedenle E-
Qual anketinde hizmet etkilesimi ile ilgili olan ii¢ soru (Bkz. Ek 1 - Soru 17, 18, 22)
yalnizca islem yapan kullanicilara yonlendirilmistir. Her soruya kullanicilar tarafindan 1
(kesinlikle katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle katiliyorum) arasindaki degerler atfedilerek

yanit verilen ankette, ayn1 zamanda nitel veri olarak kullanilmasi amaciyla kullanicilar



39

tarafindan yazili olarak belirtilen goriislere de yer verilmistir. Kullanicilarin %65’inin
bu yorumlara yer verdigi tespit edilmistir. Elde edilen 420 kullanilabilir yanit iizerinde
yapilan degerlendirmede katilimeilarin cogunlugunun erkek (%71), Internet konusunda
cok tecriibeli (%68) olduklar1 ve test edilen siteyi yaklasik {i¢ ayda bir kullandiklar
belirlenmistir. Calisma sonucunda islem yapan ve bilgi alan kullanicilar arasindaki
degerlendirme farklar1 da ortaya konmustur. Tiim boyutlar arasinda en diisiik EQI
degeri (%49) Ozdeslestirme boyutuna aittir. Bilgi alan kullanicilarin (toplam EQI=
%72), islem yapan kullanicilara (toplam EQI= %62) kiyasla siteden daha fazla memnun
kaldig1 belirlenmigtir. Temel farklarin kullanilabilirlik, site igerisinde gezinebilme,
anlagilabilir bilgi ve iletisim konularinda ortaya ¢iktig1 ifade edilmistir. Genel anlamda
kullanilabilirlik boyutunun islem yapan kullanicilar tarafindan 6n plana ¢ikartildigi,

bunu kullanicilarin empati ve kisisellestirme ihtiyaglarinin takip ettigi belirtilmistir.

E-Qual 6lgegi, Parasuraman ve ekibinin gelistirdigi fark analizine (Algilanan Kalite=
Beklenti - Alg1) benzer bir yontem ile analiz edilmektedir. Ancak daha 6nce belirtilen
kaygilar bu yontem i¢in de gegerlidir. Barnes ve Vidgen’in (2000; 2001; 2002; 2003a;
2003b; 2005) yontemine gore agirliklt ve maksimum puanlar hesaplanmaktadir. Bunlar
beklenti ve alg1 puanlarindan elde edilmektedir ancak farklar1 yerine birbirlerine olan
oranlar1 alinmaktadir. Bu yontemin sonuclari da digerinden farkli sonuglar
vermemektedir. Barnes ve Vidgen’in kullandigi yontemde de kullanicilarin
beklentilerinin mitkemmel diizeyde karsilanmast EQI’1n %100 (yani maksimum puanin
agirhikli puana esit oldugu durumlarda) olmasina baglidir. Ancak burada da
SERVQUAL yonteminde oldugu gibi beklentilerin algidan yiiksek olacagi varsayimi
yapilmakta, tersi s6z konusu oldugunda ise EQI degerleri %100’{in lizerine ¢ikmaktadir.
Barnes ve Vidgen’in higbir ¢alismasinda boyle bir degere rastlanmazken ¢aligmamiz

i¢in bu durum ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle EQI analizi tartismaya agik bir yontemdir.

Bunun yani sira E-Qual’in gozden gegirildigi bir c¢alismada boyutlarin olmasi
beklenenden ¢ok fakli dagildig: belirlenmistir. Bu durumun, yapilan analiz sonucunda
farkli bir Olgek elde edilmis olmasindan ya da daha 6nceden tamamlanmamis olan
Olcegin yeni yapilan analizlerle gelistirilmis olmasindan kaynaklanabilecegi ifade

edilmistir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda farklh
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hizmetleri kullanan kisilerin algilarinda farkhiliklar ortaya ¢ikabilecegi belirtilmistir.
Zaman igerisinde kaliteyi belirleyen boyutlara ait dgelerde de degisiklik olabilecegi
ifade edilmis ve ¢alismalarin farkli platformlarda yenilenmesi geregi vurgulanmistir

(Tate, Hope, Evermann ve Barnes, 2007; Tate, Evermann, Hope ve Barnes, 2007).

Aslinda SERVQUAL i¢in de benzer bir durum s6z konusudur. Arastirmacilar, ayni
Olcek kullanilarak yapilan farkli calismalarda boyutlarin ¢ok farkli dagilabilecegi
ihtimalinin farkinda olmalidirlar. Bununla birlikte sabit bir Olgek gelistirilememis
olmasinin nedeninin kullanici beklentilerinin ve teknolojinin ¢ok hizli degismesine bagh
oldugu diistiniilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ile ilgili lizerinde anlagmaya varilmis
bir “kistaslar listesi” bulunmasa da arastirmalarin sayisinin artirilmasi gerektigi bu

calismalarin savundugu ortak noktadir.

I1.4. TURKIYE’DE YAPILAN CALISMALAR

Algilanan hizmet kalitesi ile ilgili yayin sayis1 siirekli artmakta ve yeni alternatifler
gelistirilmeye ya da var olan araglar farkli ortamlarda test edilmeye calisilmaktadir.
Ulkemizde hizmet kalitesi ile ilgili calismalar genelde SERVQUAL ile smirli kalmistir.
Literatiir taramasi sirasinda karsilasilan bu calismalarin tamamina yakini geleneksel
hizmet sektorii i¢in SERVQUAL’in uygulanmas: ile gergeklestirilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili karsilagtirmali ¢calismalar i¢in segilen sektorler arasinda sunlar

yer almaktadir:

e Devlet ve vakif iniversitelerinin karsilastirilmasi (vakif {iniversitesinde
algilanan hizmet kalitesi daha yiiksek, katilimcilarin en fazla dnemsedigi

boyut heveslilik (ilgi) olarak belirlenmistir) (Atan, Altan ve Ediz, 2003),

e Kamu bankalar1 ve 06zel bankalarin karsilastirilmast (6zel bankalarda
algilanan hizmet kalitesi daha yiiksek; katilimcilarin en fazla dnemsedigi
boyut giivenilirlik olarak belirlenmistir) (Bozdag, Altan ve Atan, 2003) ile
bu bankalardaki hizmet kalitesi farkliliklarinin arastirilmasi (en yiiksek fark

heveslilik boyutunda gézlenmistir) (Veysel, Celik ve Depren, 2007),
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e Ozel hastaneler igin hizmet Kkalitesinin belirlenmesi (incelenen 6zel
hastanede katilimcilar tarafindan en fazla giivenilirlik boyutu 6nemsenmistir)

(Devebakan ve Aksarayli, 2003),

e SERVQUAL 06l¢egi ve SERVQUAL’dan adapte edilen ve Kkiitiiphane
hizmetlerini 6lgmeye yonelik olarak kullanilan LibQUAL o6lcegi iiniversite
kiitliphanelerinde hizmet kalitesinin belirlenmesi (Bulgan, 2002; Akbayrak,
2005).

Incelenen bu ¢alismalarm 6zellikle son ikisinde (Bulgan, 2002; Akbayrak, 2005) faktor

analizi yapilmamis, elde edilen veriler var olan boyutlar lizerinden incelenmistir.

Web aracilig1 ile sunulan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik bulunabilmis tek ¢aligma ise
Cerit (2006) tarafindan gerceklestirilmistir. Geleneksel hizmet sektorii i¢in gelistirilen
SERVQUAL, 6nceden gerceklestirilen arastirmalardan biri ile web hizmetlerine adapte
edilmis ve c¢alismada bu yeni ara¢ kullanilarak analizler gergeklestirilmistir. Faktor
analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar bilginin niteligi, heveslilik, fiziki goriiniim, Web-
yardim, empati ve geribildirim olarak adlandirilmigtir. En yiiksek puani bilginin niteligi
ve heveslilik boyutlarinin aldigi belirlenmis, bu nedenle bu boyutlarin yazilim
firmasimin hizmet kalitesini belirlemede onemli rol oynadigi ifade edilmistir. Bunun
yani sira tiim boyutlar i¢in elde edilen puanlarin {igiin {izerinde olmasi1 nedeniyle s6z
konusu firmanmn algilanan hizmet kalitesi ac¢isindan “iyi” oldugu belirtilmistir.

Caligmanin sonucunda bilginin niteligi boyutunun web hizmetleri i¢in dnemli oldugu

vurgulanmustir.

Ulkemizde algilanan hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalarmn yani sira web sitesi
degerlendirme ve kullanilabilirlik iizerine de cesitli ¢alismalar gergeklestirilmistir.
Bunlardan biri, {niversite kiitliphanelerine ait web sitelerinin icerik agisindan
degerlendirilmesine yoneliktir (Al ve Bahsisoglu, 2000). Calismada 37 iiniversite
kiitiiphanesine ait web siteleri 19 6l¢iite gore degerlendirilmistir. Bunlar; web sitesi ile
ilgili, temel kiitiiphane bilgileri iceren sayfalarla ilgili, sunulan bilgi hizmetleri ile ilgili,
etkilesimli sayfalar ile ilgili, uzaktaki bilgi kaynaklarina baglantilar ile ilgili olgiitler

olmak tizere bes grupta smiflanmistir. Degerlendirme sonucunda bazi iiniversite
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kiitiiphanelerinin web sayfalarinda kiitiiphane ile ilgili temel bilgilerin bile bulunmadigi,

web sitelerinin igerik ve hizmetler acisindan gelistirilmesi gerektigi vurgulanmustir.

Bir baska ¢alismada Hacettepe Universitesi Kiitiiphanelerinin web sitesi incelenmistir
(Ersen, 2004). S6z konusu web sitesinin kullanilabilirligini 6lgmek amaciyla yapilan
arastirmada 22 katilimciya web sitesinde yer alan cevrimigi katalog, veri tabanlari,
stireli yayinlar, elektronik danigsma hizmeti, Internet kaynaklari, belge saglama hizmeti
gibi ¢esitli unsurlarin kullanilabilirligine yonelik 19 soru yoneltilmistir. Kullanicilardan
bu sorular1 sesli diisiinme teknigi ile yanitlamalari istenmistir. Bu testin ardindan
kullanicilarin Hacettepe Universitesi Kiitiiphaneleri web sitesi hakkindaki goriis, elestiri
ve Onerilerini 6grenmeye yOnelik bes soru daha hazirlanmistir. Caligmanin sonucunda
s06z konusu sitenin denekler tarafindan kullanilabilir bulunmadigi, deneklerin higbirinin
kendilerine yoneltilen sorularda istenilen bilgilerin tamamina ulasamadiklar
belirlenmistir. Ayrica kullanicilar sitenin kullanilmasi zor ve gorsel 6zelliklerinin koti,
sitedeki yardim seceneklerinin yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Caligsmada sitenin daha
kullanilabilir hale getirilmesi i¢in genel kullanilabilirlik ilkelerine uygun olarak yeniden
tasarlanmasi ve bu siiregte kullanicilarin  goriislerinin  de alinmas1  gerektigi

vurgulanmustir.

Kiitiiphane web sitelerinde kullanilabilirlik ilkelerine dayali tasarim konusunda yapilan
bir baska ¢alismada da ULAKBIM’in sistem merkezli tasarlanmis mevcut web sitesi ile
kullanilabilirlik ilkelerine dayali olarak tasarlanan prototipi test edilmistir (Giirses,
2006). Kullanilabilirlik 6lgiitleri olarak, etkinlik, verimlilik ve memnuniyet analiz
edilmistir. Yapilan incelemede mevcut site ve prototip site arasinda kullanici
performanst ve memnuniyeti acisindan fark oldugu, deneklerin prototip siteyi
kullanirken daha az zorlandiklar1 ve mevcut siteyle kiyaslandiginda memnuniyet
diizeylerinin arttig1 goriilmistiir. Calismada ayni zamanda etkinlik, verimlilik ve
memnuniyet arasinda iligski oldugu belirlenmistir. Buna karsilik memnuniyet durumu ile
kullanict 6zellikleri (yas, cinsiyet, egitim, vb) arasinda gorev tamamlama basarist s6z

konusu oldugunda anlaml1 bir fark bulunmamastir.
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Web sitelerinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan bir diger calismada da Tiirkiye’deki
24 kamu web sitesi 26 temel dlgiite gore test edilmistir (Alir, Soydal ve Oztiirk, 2007).
Bu olgiitler; sitede yer alan c¢evrimici bilgilerin tiirii ve diizeyi, elektronik hizmetlerin
varligi, site ile ilgili gizlilik ve gilivenlik bildirimlerinin varligi, engelli erisimi ve
yabanci dilde erisim olanaklari, etkilesimli hizmetlerin varligi ve kamunun bunlara
erisebilir olup olmadig1 ve site ile ilgili iist veri bilgilerinin varligi olmak iizere bes
grupta degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda bes grupta yer alan sekiz ol¢iitiin web
sitelerinin tamamia yakininda karsilanmadigi, on Olgiitiin ise sitelerin yaridan

fazlasinda karsilanmadigi belirlenmistir.

Calismalarin genelde secilen belli bir veya bir grup site iizerinden yapildig, farkl tiirde
sitelerin karsilastirilmadigr goriilmektedir. Bununla birlikte, belirli Olgiitlere gore
yapilan web sitesi degerlendirmeleri ile kullanilabilirlik analizleri de &zellikle bilgi
yonetimi alaninda incelenen bir konu olmustur. Bu calismalarin ortak sonucu genelde
degerlendirilen sitelerin arastirilan ilkelere uygun olarak tasarlanmadigi yoniindedir.
Ancak algilanan kalite s6z konusu oldugunda kullanicilarin bu durumu nasil
degerlendirecegini gormek de dnemlidir. Bu nedenle bu tip calismalarin algilanan kalite

Olctimleri ile desteklenmesi gerekmektedir.



BOLUM 111

BULGULAR

Bu bolimde Idefix ve ULAKBIM web sitesi kullanicilarindan elde edilen verilere

dayal1 tanimlayici istatistikler, E-Qual analizleri ve nitel bulgular sunulmaktadir.

III.1. GENEL BULGULAR

Anket sonuglarma gore Idefix ve ULAKBIM kullanicilariin cinsiyet dagilimlar: ve yas
ortalamalar1 birbirine benzemektedir. Idefix kullanicilarmin %55’i, ULAKBIM
kullanicilarinin %54 erkektir. Idefix kullanicilar1 ortalama 33, ULAKBIM
kullanicilar ise ortalama 34 yasindadir. Her iki siteyi kullananlarin ¢ok biiyiik bir kismi1
lisans ve lisansiistii egitime sahiptir (Idefix %92, ULAKBIM %97). ULAKBIM’de
ozellikle lisansiistii egitim almis kullanicilarin oraninin ¢ok yiiksek olusu (%79) dikkat
cekmektedir. Kullanicilarin biiylik bir kismu adi gegen siteleri daha once ziyaret
etmislerdir (Idefix %91, ULAKBIM %79). Idefix kullanicilarinin %79’u, ULAKBIM

kullanicilarinin %631 kendilerini deneyimli ya da ¢ok deneyimli olarak tanimlamastir.

I11.2. E-QUAL ANALIZLERI

Bu baslik altinda Idefix ve ULAKBIM web siteleri icin algi ve beklenti puanlari
karsilastirilmis, boyutlarin belirlenebilmesi i¢in faktor analizi sonuglart degerlendirilmis

ve boyutlar demografik verilerle karsilastirilmistir.

I11.2.1. Ham Verilerin Degerlendirilmesi

Bilindigi {izere, arastirmamizin amaclarindan biri de kar amaci giiden ve giitmeyen iki
kurulusun kullanicilarinin hizmet kalitesi algilarini belirleyebilmektir. Bu dogrultuda
Idefix ve ULAKBIM’den elde edilen veriler iizerinde gergeklestirilen temel analizlerin

sonuglart sunulmaktadir.
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Veri toplama araci olarak Giris boliimiinde ayrintilarina yer verilen 23 soruluk E-Qual
Olcegi kullanilmistir. Sorular temelde, “kullanilabilirlik”, “bilginin niteligi” ve “hizmet
etkilesimi” adli {i¢ ayr1 boyutu test etmekte ve sitenin kullanigliligi, bilginin dogru, tam
ve kullanicr ihtiyaglartyla ilgili olup olmadigi, sitenin sagladigi giiven ve kullanicilarla
ne derecede 6zdeslesebildigi (empati) gibi konulardaki kullanici algi ve beklentilerini
O0lcmektedir. Bu amagla ankette, her soru i¢in kullanicilarin soru ile ilgili goriislerini
bildirdikleri besli Likert Olcegine dayali puanlama siitunu, hemen yaninda da bu
sorunun kendileri i¢in ne derecede Onemli oldugunu belirttikleri “6nem” (beklenti)
situnu yer almaktadir. [lk siitun kullamicilarin  her soruya gore siteyi nasil
algiladiklarini, ikinci siitun ise soruda sorulan konu ile ilgili beklentilerini

yansitmaktadir.

Ankette katilimcilara her bir soru icin “degerlendirme dis1i” (dd) secenegi de
sunulmustur. Kullanicilardan soruya cevap vermek istemedikleri ya da sorunun ilgisiz
oldugunu diisiindiikleri durumlarda bu secenegi isaretlemeleri istenmistir. Ozellikle baz
sorular i¢in kullanicilarin %5 ila %10 unun degerlendirme dis1 secenegini isaretledikleri
belirlenmistir. Idefix i¢in degerlendirme dis1 segeneginin kullanicilarin %5’°ten fazlasi
tarafindan isaretlendigi yalnizca ii¢ soru bulunmakta iken (8. Site benim i¢in olumlu bir
deneyim yaratir, %6, 11. Zamaninda bilgi saglar, %8, 14. Uygun detayda bilgi saglar,
%7), ULAKBIM kullanicilar1 daha fazla soru icin degerlendirme dis1 secenegini
isaretlemistir. Ozellikle de 16.-22. (giiven, giivenlik, aidiyet, iletisim ile ilgili) sorular
icin nispeten yiiksek oranda (%6-%10) degerlendirme dis1 segeneginin isaretlenmis

olmasi dikkat ¢ekmektedir.

E-Qual sorular ile elde edilen ham verilere ait ortalamalar Tablo 1’de yer almaktadir.
Beklenen ve algilanan degerlerin ortalamalar1 6lgekte yer alan kavramlarin her iki web
sitesi  kullanicilar1 acisindan da “Onemli” oldugunu gostermektedir (beklenti
ortalamalari: ULAKBIM 4,42; Idefix 4,37; alg1 ortalamalari: Idefix 3,93; ULAKBIM
3,74).

Ham puanlar soru bazinda degerlendirildiginde bazi sorular igin verilen puanlar
ortalamadan farklilik gostermektedir. Idefix ile ilgili algilanan degerler i¢in en diisiik

ortalama 2,9 ile 20. soruya (Bir topluluga ait olma hissi uyandirir) aittir. ULAKBIM’de
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ise algilanan degerler icin en diisiik ortalama 2,8 ile 5. soruya (Sitenin ¢ekici bir
goriiniimi vardir) aittir. Idefix kullanicilarinin en yiiksek algi degerleri ortalamalari
kullanilabilirlik ve giiven ile ilgili olan 1., 2., 16. ve 17. sorulara aittir (sirastyla 4,3, 4,3,
4,3 ve 4,4). ULAKBIM kullanicilarinin en yiiksek algi degerleri ortalamalari ise dogru
ve inandirict bilgi saglamasi, sayginlik ve giiven ile ilgili olan 9., 10., 16., 17. ve 18.

sorulara aittir (sirasiyla 4,3, 4,3, 4,2, 4,1 ve 4,1).

Beklenen degerler agisindan Idefix kullanicilar1 giivenlik ve dogru bilgi saglama ile
ilgili olan 9., 17. ve 18. sorulara en yiiksek puani vermislerdir (sirasiyla 4,8, 4,8 ve 4,9).
ULAKBIM kullanicilar ise en yiiksek puani dogru, inandirici, zamaninda ve ilgili bilgi
saglama konusundaki 9., 10, 11. ve 12. sorulara vermislerdir (4,8). Beklenen degerlerde
Idefix kullanicilart en diisiik puani 3,0 ile bir topluluga ait olma hissi uyandirir sorusuna
(soru 20) vermislerdir. Ote yandan 3,7 ile sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir (soru 5) ve
bir topluluga ait olma hissi uyandirir (soru 20) sorulart ULAKBIM kullanicilarindan en
diisiik puanlar1 almistir. Bununla birlikte hem Idefix hem de ULAKBIM icin algilanan
puanlara iliskin elde edilen standart sapma degerleri (Tablo 1) beklenen puanlarin
standart sapma degerlerinden yiiksektir. Bu durum, dlgege yanit veren kullanicilarin
siteyi algilayislarinin, bir baska deyisle site ile ilgili goriislerinin birbirinden farkliliklar
sergiledigini gostermektedir. Bu sonuca, kullanicilarin site ile ilgili yasadiklari
olumlu/olumsuz kisisel deneyimler ya da begenilerinin etki etmis oldugu diisiiniilebilir.
Beklenen degerler acisindan ise ankete yanit veren kullanicilarin birbirlerine yakin ve
yiiksek beklenti i¢cinde olduklar1 goriilmektedir. Anketin test ettigi konularla ilgili olarak
ULAKBIM kullanicilarinin Idefix kullanicilarindan, az bir farkla da olsa, daha yiiksek
beklentileri oldugu géze carpmaktadir.

Sekil 3’te Idefix ve ULAKBIM kullanicilarindan elde edilen algilanan ve beklenen
degerlerin ortalamalari arasindaki farklar daha acik goriilmektedir. Buna gore E-Qual’in
ic temel boyutundan biri olan kullanilabilirlik boyutuna ait ilk sekiz soruda Idefix ile
karsilastinldiginda ULAKBIM’in algi ve beklenti puanlarinda goriilen fark dikkat
cekicidir. Diger sorular igin ise ULAKBIM e ait puanlarin Idefix’ten genel olarak daha
diisiik oldugu fark edilmektedir. ULAKBIM sitesi icin verilen yanitlarda beklenti ve
alg1 puanlar arasinda Idefix sitesi i¢in verilen beklenti ve algi puanlarina gore daha

fazla fark oldugu goze ¢arpmaktadir.



Tablo 1 Idefix ve ULAKBIM kullanicilarmin algi ve beklenti puanlar

Idefix ULAKBIM
Algilanan Beklenen Algilanan Beklenen
Deger Deger (6nem) Deger Deger (0nem)
Sorular X SS X SS X SS X SS
1. Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum 43 0,8 4.4 1,0 3,7 1,2 4.5 0,8
2. Siteyle olan etkilesimim agik ve anlagilir 43 0,8 43 0,9 3,6 1,2 4.4 0,8
3. Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum 4,1 1,0 4,6 0,7 3,5 1,2 4,6 0,6
4. Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum 4.1 0,9 4.6 0,7 3,6 1,2 4.6 0,7
5. Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir 33 1,1 3,8 1,1 2.8 1,0 3,7 1,0
6. Tasarim sitenin tiiriine uygundur 3,7 1,0 4,0 1,0 3,3 1,1 3.9 0,9
7. Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir 3,7 1,1 4,0 1,1 3,4 1,1 4,0 0,9
8. Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir 3,8 1,0 3,8 1,2 3,5 1,2 4,1 0,8
9. Dogru bilgi saglar 472 0,9 4.8 0,6 43 1,1 4.8 0,6
10. Inandiric1 bilgi saglar 4.1 0,9 4.7 0,7 43 1,0 4.8 0,6
11. Zamaninda bilgi saglar 4.1 1,0 4.7 0,7 4.0 1,2 4.8 0,6
12. Ihtiyaglarimla ilgili bilgi saglar 4,0 1,0 4,6 0,7 39 1,2 4.8 0,5
13. Kolay anlagilir bilgi saglar 4.2 0,9 4.6 0,7 3,8 1,2 4,7 0,5
14. Uygun detayda bilgi saglar 3,7 1,1 4,6 0,6 3,8 1,2 4,6 0,6
15. Bilgiyi uygun bir bi¢imde sunar 4,0 0,9 4,5 0,7 3.8 1,1 4,6 0,6
16. Saygindir 4,3 0,8 4,5 0,9 4,2 1,2 4,5 0,8
17. Islemleri tamamlamak konusunda giiven verir 4.4 0,8 4,8 0,6 4,1 1,2 4,6 0,7
18. Kisisel bilgilerimin giivenlikte oldugu hissini verir 472 1,0 49 0,5 41 1,2 4.7 0,6
19. Kisisellestirilmis izlenimi yaratir 33 1,2 3,9 1,1 32 1,3 3,9 0,9
20. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir 2.9 1,3 3,0 1,5 3,5 1,2 3,7 1,1
21. Kurumla iletisim kurmay1 kolaylastirir 3,7 1,1 4.2 1,0 3.8 1,2 43 0,8
22. Hizmet ya dq urur'l'lerln 502 Ver11d1.g1 sekilde iletilecegi 42 1.0 4.8 0.5 4.1 1.1 4.6 0.6
konusunda kendimi giivende hissederim
Genel X: 39 1,0 4,3 0,8 3,7 1,2 4,4 0,7

Not: Olgekte yer alan 23. soru kullanicilarin site ile ilgili genel goriislerini test ettigi i¢in dnem siitununda bu sorunun puanlamasina yer verilmemistir.
Bu nedenle 23. soru i¢in alg1 ve beklenti karsilagtirilmasi yapilmamaktadir.

Ly
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Bu noktada algilanan ve beklenen ortalama degerler arasinda istatistiksel agidan anlaml
bir fark olup olmadigin1 gorebilmek i¢in verilerin normal dagilip dagilmadigina
bakilmistir. Bu amagla yapilan Kolmogorov-Smirnov testinde hem Idefix hem de
ULAKBIM igin, sorulara verilen yanitlarin yiizdelerinin hem beklenen degerler hem de
algilanan degerler acisindan istatistiksel agidan anlamli diizeyde normal dagilimdan
farklilik gosterdigi goriilmiistiir (»p<0,05). Bu nedenle beklenen ve algilanan degerler
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadigini belirleyebilmek icin
parametrik olmayan verilere uygulanan “Wilcoxon isaretli sira” testi uygulanmus,
ULAKBIM’de 16. ve 20. sorular disindaki tiim sorular i¢in beklenen ve algilanan
degerler arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. 16. ve 20.
sorular icinse algilanan ve beklenen degerlerin istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
gostermedigi goriilmiistiir (16. soru (Z= -0,492, p= 0,623); 20. soru (Z= -0,601, p=
0,548) ). Idefix’te de 8. ve 20. sorular digindaki tiim sorular i¢in beklenen ve algilanan
degerler arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark oldugu belirlenmistir (8. Soru: Z= -
0,481, p= 0,631; 20. Soru: Z= -0,975, p= 0,330). Buna gore Idefix i¢in 8. (Site benim
icin olumlu bir deneyim yaratir) ve 20. (Bir topluluga ait olma hissi uyandirr),
ULAKBIM igin ise 16. (Saygindir) ve yine 20. sorularin test ettigi kavramlar agisindan
kullanicilarin beklentilerinin karsilandigini, diger sorular i¢inse kullanicilarin sitelerde

beklediklerinden daha azini1 bulduklarini sdylemek miimkiindiir.

Olgegin test ettigi 22 sorunun yam sira kullanicilara site ile ilgili genel goriisleri
sorulmustur (Ek 2). Bu soru i¢in puanlama “1: Cok kotii ... 5: Miikemmel” seklinde
yapilmistir. Buna gore Idefix’e kullanicilar tarafindan verilen ortalama puan 3,9’dur
(§5= 0,7). ULAKBIM kullanicilarmin siteye verdigi puan ise 3,5’tir (SS= 1,0).
Idefix’ten elde edilen verilerin dagilimma bakildiginda Idefix i¢in kullanicilarin
yaklasik %2’sinin “1” veya “2”, %18’inin “3”, %80’inin de “4” ya da “5” olarak siteyi
degerlendirdikleri belirlenmistir. ULAKBIM igin de kullanicilarin %14iiniin 1 veya 2,
%?31’inin 3, %55’inin de 4 ya da 5 seklinde puanlama yaptiklar1 belirlenmistir. Buradan
yola c¢ikarak katilimcilarin Idefix web sitesi hakkindaki genel goriislerinin daha
“olumlu” oldugunu séylemek miimkiindiir. Buna karsiik ULAKBIM kullanicilarinin
yartya yakininin site hakkinda ortalama bir begeniye sahip olduklari ya da siteyi

begenmedikleri goriilmektedir.
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I11.2.2. Web Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Belirlenmesi

Aragtirmamizin 6nemli yonlerinden biri, kullanicilarin hizmet kalitesi s6z konusu
oldugunda hangi boyutlar1 One ¢ikardiklarinin ve temel Olgekteki {ic boyutun
(kullanilabilirlik, bilginin niteligi, hizmet etkilesimi) alt boyutlara ayrilip ayrilmadiginin

belirlenmesidir.

Benzeri caligmalarda faktor analizi yapilarak sitelere gore alt boyut gruplamalari
olusturulmus ve séz konusu siteler i¢in 6n plana ¢ikan boyutlar ya da alt boyutlar
belirlenmistir. Bu alt boyutlar sitelerin tiiriine gore farklilik gostermekle birlikte
genelde;

Kullanilabilirlik =>  Kullanilabilirlik, Tasarim

Bilginin niteligi =>  Dogruluk, Bicim, flgililik

Hizmet etkilesimi  =>  Giiven, Empati (Ozdeslestirme)
seklinde gruplandirilmistir (Barnes ve Vidgen, 2003b; 2002; 2001).

Idefix ve ULAKBIM’den toplanan veriler iizerinde yapilan faktér analizi sonucunda

kullanicilarin hangi boyutlar1 6ne ¢ikardiklar belirlenmistir.

I11.2.2.1. Idefix I¢in Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Idefix’in kayitli kullanicilarina gonderilen ankete gelen yanitlar igerisinden bos hiicreler
SPSS tarafindan ayiklanmis ve faktdr analizi 1782 yanit iizerinden yapilmigtir.
Degerlendirmelerde kullanilan 6rneklem sayisinin analizler i¢in miikemmel diizeyde
uygun oldugu goriilmistir (KMO= 0,946; p<0,05). Bunun yami sira Cronbach’in
giivenilirlik testi sonucunda 23 soruluk ol¢egin yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip

oldugu belirlenmistir (o= 0,934).

Faktor analizi yaparken gruplarin ayristirilabilmesi i¢in Temel Bilesen Analizi (TBA)
(Principal Component Analysis) yontemi kullamilmistir. Eigen degerine karar
verebilmek icin, Eigen degeri ile ilgili oldugu faktorii gosteren grafige (scree plot)
bakilmis (Sekil 4) ve kirilma noktasinin bes oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle Eigen

degeri 1 olarak alinmstir.
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FaktOr numarasi

Sekil 4 Eigen degerleri ve faktdr numaralari (Idefix)

Faktor analizinin uygulanmasi i¢in tiim sorularin birbirinden bagimsiz oldugu kabuliine
dayanan varimax rotasyonu kullanilmistir. Faktorlerden ilki rotasyondan once
varyasyonun yaklasik %48’ini acgiklarken rotasyondan sonra bu dagilimin bes faktor
arasinda nispeten daha dengeli oldugu goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan beg faktor toplam

varyansin %71 ini ac¢iklamaktadir (Tablo 2).
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Tablo 2 Toplam varyansin agiklanmasi (Idefix)

Rotasyondan 6nce Rotasyondan sonra

Varyans  Birikimli Varyans  Birikimli

Bilesenler Toplam %si % Toplam %si %

1 10,51 47,77 47,77 4,24 19,29 19,29

2 1,73 7,84 55,61 3,24 14,75 34,04

3 1,34 6,08 61,70 3,16 14,35 48,38

4 1,07 4,87 66,56 2,84 12,93 61,31

5 1,01 4,61 71,17 2,17 9,86  TL,17
6 0,70 3,17 74,34
7 0,58 2,65 76,99
8 0,54 2,47 79,46
9 0,49 2,22 81,68
10 0,46 2,09 83,77
11 0,44 1,98 85,75
12 0,41 1,86 87,61
13 0,39 1,76 89,37
14 0,35 1,60 90,97
15 0,32 1,45 92,43
16 0,30 1,37 93,79
17 0,28 1,29 95,08
18 0,26 1,19 96,27
19 0,25 1,15 97,42
20 0,23 1,07 98,49
21 0,19 0,86 99,35
22 0,14 0,65 100,00

Rotasyondan sonra ortaya ¢ikan faktdr gruplari ve sorular Tablo 3’te goriilmektedir.
Gruplara bakilarak faktor tanimlamalar1 yapilmistir. Buna goére 9-15. sorulardan olusan
birinci grup “Bilginin niteligi”, 16-18 ve 22. sorulardan olusan ikinci grup “Giiven”, 1-
4. sorulardan olusan {igiincii grup “Kullanilabilirlik”, 5-8. sorulardan olusan dérdiincii
grup “Tasarim”, 19-21. sorulardan olusan son grup ise “Ozdeslestirme (Empati)” olarak
adlandirilmistir. En yiiksek faktor yiiklemesi (Tablo 2’den de anlasilabilecegi gibi) ilk

grup olan “Bilginin niteligi”ne aittir. Tablo 3’te de siralama en fazla faktor yiiklemesi

olan gruptan en az olana dogru olacak sekilde gosterilmistir.
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Soru no.

Sorular

Gruplar

3

14
12
15
13

Bilginin Niteligi

11
10

Uygun detayda bilgi saglar.
Ihtiyaglarimla ilgili bilgi saglar.
Bilgiyi uygun bir bigimde sunar.
Kolay anlagilir bilgi saglar.
Zamaninda bilgi saglar.
Inandirici bilgi saglar.

Dogru bilgi saglar.

0,762
0,711
0,707
0,702
0,672
0,651
0,647

17
18

Giiven

16
22

Islemleri tamamlamak konusunda giiven verir.

Kisisel bilgilerimin giivenlikte oldugu hissini verir.

Saygindir.
Hizmet ya da iriinlerin sz verildigi sekilde

iletilecegi konusunda kendimi giivende hissederim.

0,778
0,775
0,679
0,627

Kullanmlabilirlik

Sitenin kullanimini kolay &grenilebilir buluyorum.
Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum.
Siteyi kolay dolagilabilir buluyorum.

Siteyle olan etkilesimim agik ve anlagilir.

0,813
0,792
0,756
0,714

Tasarim

Tasarim sitenin tiiriine uygundur.
Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir.
Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir.

Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir.

0,805
0,777
0,761
0,536

20
19

Ozdeslestirme

21

Bir topluluga ait olma hissi uyandirir.
Kisisellestirilmis izlenimi yaratir.

Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir.

0,816
0,681
0,658

Not: Kaiser Normalizasyonu ile Varimax rotasyon yontemi kullanilmustir.

Sorularin, olusan gruplara gore Cronbach giivenilirlik katsayilar1 (o) belirlenmistir.

Buna gore alg1 ve beklenti puanlarinin gruplar bazinda da oldukga giivenilir oldugu

ortaya ¢ikmistir (Tablo 4).
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Tablo 4 Boyutlara gore soru gruplarinin giivenilirligi (Idefix)

Boyutlar Algi (o) Beklenti (o)
Bilginin niteligi 0,916 0,881
Giiven 0,837 0,703
Kullanilabilirlik 0,887 0,819
Tasarim 0,850 0,758
Ozdeslestirme 0,759 0,668

Boyutlarin belirlenmesinin ardindan orijinal 6l¢ekten elde edilen veriler bu bes boyut ile
degerlendirilmistir (Tablo 5). Burada genel ortalamalara bakildiginda, algi
ortalamalarinin (3,9) beklenti ortalamalarindan (4,3) diisiik oldugu goriilmektedir. Algi
ortalamalari, Giiven, Kullanilabilirlik ve Bilginin niteligi boyutlarinin 4 ve {izerinde
deger aldigim, en diisiik degerlerin de Tasarim (3,6) ve Ozdeslestirme (3,3) boyutlarina
ait oldugunu gdstermektedir. Beklenti s6z konusu oldugunda ise Giiven boyutunun
verilebilecek en yliksek puan olan 5’e ¢ok yakin oldugu dikkat ¢cekmektedir. Tasarim
(3,9) ve Ozdeslestirme (3,7) boyutlar1 en diisiik beklenti ortalamalarina sahiptir.

Tablo 5 Boyut ortalamalar1 (Idefix)

Boyutlar Algi (X) Beklenti (X )
Bilginin niteligi 4,0 4,6
Giiven 43 4.8
Kullanilabilirlik 4,2 4,5
Tasarim 3,6 3,9
Ozdeslestirme 3,3 3,7
Genel X 3,9 4,3

Kullanicilarin algiladigi hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda sadece alg1 ya da sadece
beklenti degerleri degil, her iki deger de birlikte degerlendirilmelidir. Bdylece
kullanicilarin 6nemsedikleri (beklenti puanlari) bir konuya ne derece yiiksek puan
verdikleri (alg1 puanlar1) daha iyi anlasilabilmektedir. Bu nedenle boyutlara ait alg1 ve

beklenti puanlarini bir arada gérmek degerlendirme agisindan 6nemlidir.
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Idefix’te boyutlar bazinda algilanan ve beklenen degerlerin ortalamalarina bakildiginda
(Sekil 5) Bilginin niteligi, Giiven ve Kullanilabilirlik boyutlarinin 6n plana ¢iktigi
gorlilmektedir (faktor analizi sonuglart da bunu desteklemektedir, bkz. Tablo 3).
Bununla birlikte beklenen ve algilanan degerler agisindan Tasarim ve Kullanilabilirlik
ortalamalar1 birbirine olduk¢a yakindir. Bu iki boyut i¢in kullanicilarin beklentilerinin
nispeten daha fazla karsilandig sdylenebilir. Buna karsilik beklenti ve algi ortalamalari
arasindaki farkin en fazla oldugu iki boyut Bilginin niteligi ve Giiven olarak

belirlenmistir.

Ozdeslestirme Giiven

Tasarm Kullanilabilirlik

—&—Alg1 —e—Beklenti

Sekil 5 Idefix i¢in belirlenen boyutlarin alg1 ve beklenti puanlarina gore karsilastirilmasi

[11.2.2.2. ULAKBIM i¢in Hizmet Kalitesi Boyutlar

E-Qual sorulart ULAKBIM’in kayith kullanicilarina da gonderilmis ve 118 kisiden
yanit alinmistir. Yanit sayisi nispeten diisiik oldugundan E-Qual’a ait 22 sorunun algi ve
beklenti degerlerinden eksik olanlar o soruya yanit veren kullanicilarin yanit

ortalamalar1 ile doldurulmustur. Testler sonucunda bu saynin analizler i¢in yeterli
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oldugu goriilmiistir (KMO= 0,930; p<0,05)." Ayrica verilen yamtlara gore Slgegin
giivenilirlik diizeyinin de oldukg¢a yliksek oldugu belirlenmistir (o= 0,968).

Gruplarin belirlenebilmesi icin TBA yontemi uygulanmis ve Sekil 6’da da goriildiigii
gibi sorularin bes grup olusturabilecegi goriilmiistiir. Varimax rotasyonu sonrasinda

uygun faktor sayisinin dort olduguna karar verilmistir.

14
m
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104

[ee}
n

Eigen degerleri

o N |
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12345678 910111213141516171819202122

b

Faktor numarasi

Sekil 6 Eigen degerleri ve faktér numaralart (ULAKBIM)

Gruplara gore varyans dagilimlarina bakildiginda, rotasyondan 6nce dort grubun ilki
varyansin yaklasik %60’1n1 agiklarken rotasyonun ardindan bu oranin diger gruplar
arasinda daha uygun bir bicimde dagildigi goriilmiistiir. Belirlenen dort grup toplam
varyansin %77’sini aciklamaktadir (Tablo 6). Faktor analizinde Eigen degeri 1 olarak
secildiginde yalnizca {i¢ boyut ortaya ¢ikmakta ve bunlar toplam varyansin %73,3 linii

aciklamaktadir. Faktor sayisi bes olarak secildiginde bu faktorler toplam varyansin

' Bos yamtlar ortalamalar ile degistirilmeden 6nce yapilan KMO ve Bartlett testine gore de verilerin
analiz yapmak i¢in uygun oldugu belirlenmistir (KMO= 0,912; p<0,05). Ancak alg1 ve beklenti
karsilastirilmasi ve istatistik testlerde bos hiicrelerin sorun yaratmasini ve diigiik olan yanit sayisinin daha
da diigmesini dnlemek amaciyla bos olan yanitlar ortalamalarla degistirilmistir.
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%381’ini acgiklamakla birlikte sorulardan bazilar1 analizleri nispeten giiclestirecek
bicimde gruplanmakta, bu da faktorlerin daha zor adlandirilmasina/tanimlanmasina

neden olmaktadir. Bu sebeple faktor sayisinin 4 olmasi tercih edilmistir.

Tablo 6 Toplam varyansin agiklanmas1 (ULAKBIM)

Baglangic Eigen degerleri Rotasyon sonrast

Varyans  Birikimli Varyans  Birikimli

Bilesenler Toplam %si % Toplam %si %

1 13,22 60,07 60,07 7,22 32,83 32,83

2 1,86 8,45 68,52 4,03 18,34 51,16

3 1,05 4,77 73,29 2,98 13,56 64,73

________ 4 08 3767705 271 1232 7705

5 0,81 3,70 80,74
6 0,60 2,74 83,48
7 0,45 2,06 85,54
8 0,41 1,87 87,41
9 0,39 1,78 89,20
10 0,35 1,58 90,78
11 0,28 1,25 92,03
12 0,26 1,17 93,19
13 0,25 1,13 94,33
14 0,23 1,06 95,39
15 0,21 0,95 96,34
16 0,18 0,81 97,15
17 0,15 0,66 97,81
18 0,12 0,54 98,36
19 0,11 0,52 98,87
20 0,10 0,46 99,33
21 0,08 0,35 99,68
22 0,07 0,32 100,00

Rotasyonun ardindan ortaya ¢ikan bu dort grup igin soru dagilimlari ise Tablo 7’de
gosterilmektedir. Bu tabloda da toplam varyansi en yiiksek oranda agiklayan gruptan en
diisiik oranda agiklayan gruba dogru siralama yapilmistir. Gruplarda yer alan sorular
dikkate alinarak yapilan tanimlamalarda 9-18, 22. sorulardan olusan ilk grup “Bilginin
niteligi ve giiven”, 1-4. sorulardan olusan ikinci grup “Kullanilabilirlik™, 5-8. sorulardan
olusan Tclincli grup “Tasarim” ve 19-21. sorulardan olusan son grup ise
“Ozdeslestirme” seklinde adlandirilmistir. Burada orijinal Slcekte siteye giiven ve

kullanicilarin kisisel bilgilerinin gilivenlikte oldugunu hissedip hissetmedikleri ile ilgili
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~ 199

sorularin “bilginin niteligi”ni test eden sorularla ayni sinifta degerlendirilmis olmasi,
iistelik de bu “birlesik” boyutun en yiiksek faktor yiiklemesini almis olmasi dikkat
cekicidir.

Tablo 7 Rotasyon sonrasi faktdrler ve E-Qual sorular1 (ULAKBIM)

Gruplar
Soru no. Sorular 1 2 3 4
11 Zamaninda bilgi saglar. 0,827
9 Dogru bilgi saglar. 0,779
10 Inandirici bilgi saglar. 0,776
5 12 ihtiyaclarimla ilgili bilgi saglar. 0,771
So 16 Saygindir. 0,756
%O 14 Uygun detayda bilgi saglar. 0,746
:g 17 Islemleri tamamlamak konusunda giiven verir. 0,740
éo 15 Bilgiyi uygun bir bigimde sunar. 0,737
13 Kolay anlasilir bilgi saglar. 0,700
7o Hizmet ya da lirlinlerin s6z verildigi sekilde
iletilecegi konusunda kendimi giivende hissederim. 0,685
18 Kisisel bilgilerimin giivenlikte oldugu hissini verir. 0,581
e 3 Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum. 0,840
Eé 1 Sitenin kullanimini kolay &grenilebilir buluyorum. 0,791
EE 4 Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum. 0,774
2 Siteyle olan etkilesimim agik ve anlagilir. 0,725
5 Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir. 0,783
§ 7 Site uzmanlarca hazirlanmus hissi verir. 0,737
< 8 Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir. 0,648
6 Tasarim sitenin tiiriine uygundur. 0,593
§ 19 Kisisellestirilmis izlenimi yaratir. 0,797
§ 20 Bir topluluga ait olma hissi uyandirir. 0,653
S 21 Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir. 0,555

Not: Kaiser Normalizasyonu ile Varimax rotasyon yontemi kullanilmistir.
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Idefix analizlerinde oldugu gibi, belirlenen yeni gruplara gore her kullanicinin sorulara
verdigi algi ve beklenti puanlar i¢in gilivenilirlik analizi yapilmistir. Soru gruplarinin

giivenilir oldugu goriilmiistiir (Tablo 8).

Tablo 8 Boyutlara gore soru gruplarmin giivenilirligi (ULAKBIM)

Boyutlar Algi (o) Beklenti (o)
Bilginin niteligi ve giiven 0,961 0,915
Kullanilabilirlik 0,929 0,848
Tasarim 0,894 0,772
Ozdeslestirme 0,811 0,761

Ortaya ¢ikan dort boyuta gore baslangicta ULAKBIM’den toplanan verilerin
gruplandirilmasi yapilmis, her yanit i¢in hem algi hem de beklenti puanlarinin
ortalamalar1 hesaplanmistir (Tablo 9). Genel ortalamalara gore, Idefix’te oldugu gibi
kullanicilarin alg1 ve beklenti puanlar1 arasinda fark vardir. Kullanilabilirlik, Tasarim ve
Ozdeslestirme boyutlarma ait algi ortalamalarmin dordiin altinda oldugu dikkat
cekmektedir. En yiiksek algi ortalamasi Bilginin niteligi ve giiven boyutuna aittir (4,0).
Beklenti ortalamalar1 arasinda ise en diisilk puan Tasarim boyutunun olmustur. En
yiiksek ortalamalar ise Bilginin niteligi ve giiven (4,7) ile Kullanilabilirlik (4,5)
boyutlarina aittir. Bu noktada Kullanilabilirlik boyutuna ait algi ve beklenti ortalamalari
arasindaki farkin yiiksek oldugu gbéze carpmaktadir. Bunun yani sira kullanicilarin
Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlarii diger iki boyut kadar 6nemsemedikleri

goriilmektedir (sirasiyla 3,9 ve 4,0).

Tablo 9 Boyut ortalamalar1 (ULAKBIM)

Boyutlar Algi (X) Beklenti (X )
Bilginin niteligi ve giiven 4,0 4,7
Kullanilabilirlik 3,6 4.5
Tasarim 3,3 39
Ozdeslestirme 3,5 4.0

Genel X 36 4,3
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Kullanicilarin  sorularin temsil ettigi boyutlarla ilgili beklentilerinin ne derece

karsilandig1 Sekil 7°de gostermektedir.

Bilginin niteligi
ve giiven
5,0

Ozdeslestirme Kullanilabilirlik

Tasarm
—¥—Alg1 —#— Beklenti

Sekil 7 ULAKBIM i¢in belirlenen boyutlarin algi1 ve beklenti puanlarma gore
karsilastirilmast

ULAKBIM’de ortaya ¢ikan boyutlara gore algilanan ve beklenen degerlerin
ortalamalar1 (Sekil 7), bu site i¢in Bilginin niteligi ve giiven boyutu ile Kullanilabilirlik
boyutunun 06n plana c¢iktigint gostermektedir (bu durum Tablo 7’den de
izlenebilmektedir). Kullanilabilirlik basta olmak iizere Tasarim ile Bilginin niteligi ve
giiven boyutlarmda ULAKBIM kullanicilarmin bekledikleri ve algiladiklari degerler
arasinda farkliliklar oldugu anlasiimaktadir. Ozdeslestirme boyutu ise diger boyutlara
nazaran daha az dnemsenmis goériinmekle birlikte bu boyut i¢in algilanan ve beklenen
degerler arasindaki farkin diger boyutlarda goriilen farktan daha diisiik oldugu

sOylenebilir.

I11.3. DEMOGRAFIK VERILER ILE BOYUTLAR ARASINDAKI ILISKIiLER

Bu boliimde Idefix ve ULAKBIM’den elde edilen demografik veriler ile kullanicilarin
hizmet kalitesi boyutlarin1 nasil algiladiklar1 ya da ne derece oOnemsedikleri

karsilagtirilmaktadir. Yapilan analizlerde her iki site i¢cin de kullanict beklentilerinin
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karsilanip karsilanmadigi arastirilmistir. Bu baglamda “kullanicilarin boyutlar bazinda
sitelere verdikleri puan (algi) ve boyutlar1 onemseme durumlari (beklenti), cinsiyetleri,

yaslari, egitim ya da deneyim durumlari ile iligkili mi?” sorusuna yanit aranmustir.

Daha once de ifade edildigi gibi, demografik verilere bakildiginda kadin erkek
dagiliminin dengeli, yas ortalamalarinin 30 civarinda oldugu goriilmektedir. Bunun yani
sira egitim durumunun her iki site i¢in de genelde lisans ya da lisansiistii diizeyinde
oldugu, sitelerle ilgili deneyim durumunun da genelde “deneyimli” ya da “cok
deneyimli” seklinde ortaya konuldugu belirlenmistir. Bu veriler 151¢inda, bu noktadan
sonra yapilacak yorumlari kolaylastirabilmek i¢in yas ile ilgili veriler “30 yas ve alt1” ile
“30 yas tlizeri” seklinde, deneyim ile ilgili veriler “deneyimsiz”, “az deneyimli” ve “cok
deneyimli” seklinde, egitim durumu ile ilgili veriler ise “liniversite egitimi almamis”,
“Universite egitimli”, “lisansiistii egitimli” seklinde yeniden gruplanarak incelenmistir
(Tablo 10a ve 10b). Ayrica her kullanici i¢in boyutlar1 olusturan sorularin ortalamalari

almarak Idefix igin bes, ULAKBIM icin ise dort boyuta ait puanlari igeren yeni bir veri

seti olusturulmus ve analizler bu veriler iizerinden yapilmistir.

Idefix web sitesi kullanicilarinin cinsiyet, yas, egitim ve deneyim durumlarn ile
kullanicilarin bes boyut i¢in verdikleri algi ve beklenti puanlarinin ortalamalar1 Tablo

11°de gosterilmektedir.



Tablo 10a Demografik degerlendirmelerde kullanilan denek sayilar1 ve oranlari: Cinsiyet ve Yas

Cinsiyet Yas

Kadin Erkek Toplam 30 ve alt1 30 st Toplam
n % n % (N) n % n % N)
Idefix 923 55 760 45 1683 805 48 860 52 1665
ULAKBIM 59 54 51 46 110 36 34 71 66 107

Tablo 10b Demografik degerlendirmelerde kullanilan denek sayilar1 ve oranlari: Egitim ve Deneyim

Egitim Deneyim
Universite

egitimi Universite Lisansiisti Cok
almamis egitimli egitimli Toplam Deneyimsiz Az deneyimli deneyimli Toplam
n % n % n % (N) n % n % n % N)
Idefix 131 8 1137 68 413 25 1681 51 3 307 18 1318 79 1676
ULAKBIM 3 3 20 18 88 79 111 15 14 26 24 69 63 110

29
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Idefix’in kadin kullanicilarinin bes hizmet kalitesi boyutu i¢in erkeklerden daha ytiiksek
algi puanlar1 verdikleri ve aradaki farklarin istatistiksel agidan anlamli (»p<0,05) oldugu
belirlenmigtir (Bilginin niteligi: Z= -8,763, p= 0,00; Giiven: Z= -5,444, p= 0,00;
Kullanilabilirlik: Z=-9,331, p= 0,00; Tasarim: Z= -4,472, p= 0,00; Ozdeslestirme: Z= -
4,721, p= 0,00). Bir baska deyisle, siteyle ilgili olarak yaptiklar1 degerlendirmede kadin
kullanicilar erkeklere kiyasla Idefix web sitesini daha bagarili bulmuslardir. Ote yandan,
kadinlarin  hizmet kalitesi boyutlar1 icin verdikleri beklenti puanlarinin da
(Ozdeslestirme boyutu hari¢) erkeklerinkilerden daha yiiksek oldugu ve aradaki
farklarin istatistiksel agidan anlamli (p<0,05) oldugu goriilmiistiir (Bilginin niteligi: Z=
-4,791, p= 0,00; Giliven: Z= -3,866, p= 0,00; Kullanilabilirlik: Z= -4,081, p= 0,00;
Tasarim: Z= -2,939, p= 0,00). Baska bir deyisle, boyutlar diisiiniildiigiinde kadinlar

Idefix web sitesinden erkeklere kiyasla nispeten daha kaliteli hizmet beklemektedirler.

Idefix kullanicilarinin yaslarinin site ile ilgili algi ve beklentilerini cinsiyet kadar
etkilemedigi goriilmektedir. 30 yas istii kullanicilar ile 30 yas ve altinda olan
kullanicilarin Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlarina gére siteyi algilayislarindaki fark
istatistiksel agidan anlamlidir (Tasarim: Z= -3,709, p= 0,00; Ozdeslestirme: Z= -3,030,
p=0,00). 30 yas iistii kullanicilarin Tasarim (X = 3,7, SS= 0,8) ve Ozdeslestirme (X =
3,4, SS= 1,0) boyutlar1 acisindan Idefix’e 30 yas ve altinda olan (Tasarim: X = 3,6, SS=
0,8; Ozdeslestirme: X = 3,3, SS= 1,0) kullanicilardan daha olumlu baktiklari
belirlenmistir. Ote yandan, Kullanilabilirlik hizmet boyutu agisindan Idefix’in 30 yas
lizeri kullanicilar1 (X = 4,6, SS= 0,6) 30 yas ve alt1 kullanicilardan (X = 4,4, SS=0,7)
nispeten daha yiiksek beklentilere sahiptir (Z= -3,802, p= 0,00).



Tablo 11 Idefix kullanicilariin cinsiyet, yas, egitim ve deneyimlerine gore boyutlara bakislar

Cinsiyet Egitim Deneyim
Univ. egitimi Univ. Lisansiistii | Hi¢ deneyimi Az Cok
Erkek Kadm 30 ve alt1 30 iizeri almamig egitimli egitimli yok deneyimli deneyimli
Alg X S N X 8 N|X S N X S8 N|X S N X SS N X SS N|X SS N X SS N X SS N
BN |39 08 0916 42 0,7 757,40 08 799 4,1 08 856|4,1 09 130 4,0 0,8 1130 4,0 08 411(3,7 0,7 50 4,0 08 306 4,0 0,8 1310
G|42 08 0910 44 0,7 75143 0,8 795 43 08 849(43 09 128 43 0,7 1120 42 08 412139 0,7 50 42 08 303 43 0,7 1301
K|l41 08 922 44 0,7 76042 0,8 804 42 08 860|422 09 131 42 0,8 1136 42 0,7 413)3,8 09 51 4,1 0,7 307 42 0.8 1317
v T|3,6 09 922 38 0,8 757(3,6 0,8 84 3,7 0,8 857|3,7 09 131 3,7 0,9 1134 3,7 08 412134 1,0 51 36 08 305 3,7 0,8 1316
% 03,2 1,0 904 3,5 1,0 747|133 1,0 795 34 1,0 839(3,7 1,1 126 3,4 1,0 1112 32 09 411(3,0 1,1 48 33 1,0 303 34 1,0 1294
= Genel X [3,8 09 41 08 39 08 39 08 40 0,9 39 08 39 08 36 09 38 08 39 08
Beklenti | X SS N X 8 N|X SS N X 8 N|X SS N X SS N X SS N|X S N X SS N X SS N
BN| 4,6 0,6 835 4,7 04 695|4,6 0,5 725 4,6 05 789|477 04 112 4,6 0,5 1031 4,6 05 387|145 06 42 46 05 276 4,6 0,5 1207
G|4,7 05 833 48 04 69447 05 720 48 04 79048 03 111 4,7 0,5 1028 4,7 04 388|4,5 0,7 41 4,7 0,5 278 48 04 1203
K|{44 0,7 849 4,6 0,6 704 |44 0,7 731 4,6 0,6 804 (4,5 0,7 116 4,5 0,7 1046 45 06 39042 09 44 44 0,7 279 4,5 0,7 1225
T(39 09 841 40 0,8 69739 09 728 39 0,8 793|141 09 112 39 0,8 1038 39 08 38837 09 43 39 08 276 4,0 08 1215
0|36 1,0 828 3,7 1,0 693(3,6 1,0 721 3,7 1,0 785(4,1 1,0 109 3,6 1,0 1024 3,66 09 388(33 1,0 41 36 09 276 3,7 1,0 1199
Genel X |42 07 44 06 42 07 43 07 44 0,7 43 0,7 43 06 40 0,8 42 07 43 0,7

Not: Boyut adlar1 BN (Bilginin niteligi), G (Giiven), K (Kullanilabilirlik), T (Tasarim), O (Ozdeslestirme) seklinde kisaltilmistir.

¥9
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Idefix kullanicilarinin egitim durumlarinin boyutlara verdikleri algi ve beklenti
puanlarina fark edilir bir etkisi olmadig1 gozlenmektedir. Bununla birlikte egitim diizeyi
arttikca kullanicilarin site ile ilgili disiincelerinin Giiven (y? = 7,144, p= 0,03) ve
Ozdeslestirme (y? = 19,316, p= 0,00) boyutlar i¢in daha olumsuz oldugu goriilmektedir
(Tablo 11). Ote yandan, kullanicilarin egitim diizeyleri yiikseldik¢e Giiven (> = 12,088,
p= 0,00) ve Bilginin niteligiyle (y? = 9,846, p= 0,01) ilgili beklentileri azalmakta,
kullanicilar kendilerini Idefix’le daha az 6zdeslestirmektedirler (y? = 32,075, p= 0,00).

Idefix Web sitesi icin farkli deneyim diizeyine sahip kullanicilarin boyutlar1 farkl
sekillerde degerlendirdikleri goriilmektedir. Kullanicilarin site ile ilgili deneyim
diizeyleri arttikca hem algi hem de beklenti puanlari artmaktadir (Tablo 11).
Kullanicilarin deneyim diizeylerine gore Idefix web sitesine verdikleri puanlar (algi)
tim boyutlar icin istatistiksel agidan anlamli farkliliklar sergilemektedir (Bilginin
niteligi: y? = 11,705, p= 0,00; Giliven: y? = 40,705, p= 0,00; Kullanilabilirlik: y? =
27,256, p= 0,00; Tasarim: y2 = 14,779, p= 0,00; Ozdeslestirme: x> = 8,202, p= 0,02).
Ozellikle, hi¢ deneyimi olmayan kullanicilar az deneyimli ya da c¢ok deneyimli
kullanicilara kiyasla site ile ilgili daha olumsuz goriislere sahiptir. Farkli deneyim
diizeyine sahip kullanicilarin beklentileri Giliven (y? = 9,302, p= 0,01), Kullanilabilirlik
(> = 9,450, p= 0,01) ve Tasarim (y? = 7,809, p= 0,02) hizmet kalitesi boyutlar
yOniinden istatistiksel agidan anlamli farkliliklar gostermektedir. Hi¢ deneyimi olmayan
kullanicilar Giiven (X = 4,5, SS= 0,7), Kullanilabilirlik (X =42, 55= 0,9) ve Tasarim
(X =3,7, 85=0,9) boyutlarin1 az deneyimli (Giiven: X = 4,7, SS= 0,5; Kullanilabilirlik:
X =44,55= 0,7, Tasarim: X = 3,9, SS=0,8) ya da ¢ok deneyimli olan kullanicilardan
(Giiven: X = 4,8, SS= 0,4; Kullanilabilirlik: X = 4,5, SS= 0,7; Tasarim: X .= 4,0, SS=

0,8) daha az dnemsemislerdir.

ULAKBIM web sitesi kullanicilarinin cinsiyet, yas, egitim ve deneyim durumlarma
gore site ile ilgili algilar1 ve beklentileri igin dort boyut bazinda verdikleri ortalama

puanlar Tablo 12°de gosterilmektedir.

ULAKBIM web sitesi kullanicilarinin  boyutlar acisindan siteyi algilayislarinin

cinsiyetlerine gore anlamli bir fark ortaya c¢ikarmadigi belirlenmistir (p>0,05).
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Kullanicilarin  beklenti puanlarina gore Bilginin niteligi ve giliven boyutu ile
Kullanilabilirlik boyutuna verdikleri 6nem agisindan kadin ve erkekler arasinda
istatistiksel acidan anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir (Kullanilabilirlik: Z= -
2,030, p= 0,01; Bilginin niteligi ve giiven: Z= -2,448, p=0,04). Kadinlar Bilginin niteligi
ve giiven boyutu ile (X = 4,8, SS= 0,4) Kullanilabilirlik boyutunu (X = 4,7, SS= 0,5)
erkeklere (Bilginin niteligi ve giiven: X = 4,6, SS= 0,5; Kullamlabilirlik: X = 4,4, SS=
0,7) kiyasla daha yiiksek puanlarla degerlendirmistir.

Kullanicilarin yaslar1 s6z konusu oldugunda ULAKBIM’e ait beklenti ve (Tasarim
hari¢) algi puanlariin boyutlar i¢in anlamli bir fark sergilemedigi belirlenmistir
(»>0,05). Burada dikkat cekici ve istatistiksel olarak anlamli tek farklilik kullanicilarin
ULAKBIM web sitesi ile ilgili degerlendirmelerinde (algi puanlar) Tasarim boyutuna
verdikleri puan i¢in s6z konusudur (Z= -2,110, p= 0,03). Buna gore 30 yas lizeri
kullanicilar (X = 3,4, SS= 1,0) 30 yas ve altindaki kullamicilara (X = 3,0, SS= 0,9)
kiyasla ULAKBIM web sitesinin tasarimini daha basarili bulmuslardar.

ULAKBIM kullanicilarinin egitim gruplar ise Idefix’te oldugundan daha degisik bir
dagilim sergilemektedir. Kullanicilarin tamamina yakininin genelde lisans ve lisansiistii
egitimli olmas1 nedeniyle karsilastirma bu iki grup arasinda yapilmistir (Tablo 10b).
Ortalamalara bakildiginda, ULAKBIM’de farkli egitim ge¢misine sahip kullanicilarin
boyutlara bakisinda diger demografik bulgularda goriilenden daha yiiksek fark oldugu
dikkati ¢cekmektedir. Bilginin niteligi ve gliven (y? = 8,661, p= 0,01), Kullanilabilirlik
(2 = 7,400, p= 0,02) ile Tasarim (y? = 11,853, p= 0,00) boyutlar icin verilen algi
puanlarinin istatistiksel acidan anlamli farkliliklar sergiledigi  belirlenmistir.
Ortalamalara bakildiginda iiniversite egitimi almis kullanicilarin Bilginin niteligi ve
gliven (X =3,7, SS= 1,2), Kullanilabilirlik (X = 3,5, SS=1,1) ve Tasarmm (X = 2,9, SS=
0,9) boyutlarma verdikleri algi puanlarinin lisansiistii egitimli kisilere (Bilginin niteligi
ve gliven: X =472, 55=0,8, Kullanilabilirlik: X = 3,7, SS= 1,0; Tasarim: X = 3.4, SS=
0,9) kiyasla daha diisiik oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyi farkli olan kullanicilarin
genelde boyutlar1 farkli derecelerde 6nemsemedikleri (beklenti puanlari), istatistiksel
acidan tek anlamli farkin Bilginin niteligi ve giiven boyutunda ortaya ¢iktigi

goriilmiistiir (y? = 8,041, p= 0,02). Buna gore Bilginin niteligi ve gliven boyutunu
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{iniversite egitimli kullanicilar (X = 4,6, SS= 0,3) lisansiistii egitimli kullanicilardan

(X =47, 8S=0,5) daha az 5nemsemektedirler.

ULAKBIM’in farkli deneyime sahip kullanicilarmin boyutlar igin verdikleri algi ve
beklenti puanlarinin ortalamalarina bakildiginda ortalamalar farkli goriinmekle birlikte
farkli deneyime sahip kullanicilarin boyutlar bazinda site ile ilgili goriisleri (algi)
yalnizca Bilginin niteligi ve giiven boyutu i¢in istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik
sergilemektedir (y? = 8,515, p= 0,01). Bilginin niteligi ve giiven boyutu i¢in deneyimi
olmayan (4lg1 X = 3,6, SS= 1,3; Beklenti X = 4,5, SS= 0,4) ve cok deneyimli olan
kullanicilarin (4lg1 X = 4,0, SS= 1,0; Beklenti X = 4,6, SS= 0,5), az deneyimi olan
kullanicilara (4lg1 X = 4,5, SS= 0,4; Beklenti X = 4,8, SS= 0,3) kiyasla siteye daha
diisiik algi puanlar1 verdikleri ve yine bu kullanicilarin ayni boyutu Onemseme

diizeylerinin (beklenti) de daha diisiik oldugu goriilmektedir (y?> = 9,911, p=0,01).

Calismamizda, farkli demografik 6zelliklere sahip kullanicilarin algi ve beklentilerinin
ayr1 ayr1 analiz edilmesinin yani sira bu farkli 6zelliklerin kullanic1 beklentilerinin
kargilanmasinda etkili olup olmadigina yonelik bir aragtirma da yapilmistir. Bunun igin
her kullaniciya ait beklenti ve algi puanlarinin farklar1 hesaplanmis ve gruplar bazinda
bu farklarin ortalamalar1 alinarak boyutlara ait ortalamalar elde edilmistir. Bu
hesaplama yontemi ile (Beklenti-Algi) elde edilen puanlarin alabilecegi en yiiksek deger
4’tiir. Bu degerlerin sifir olmast kullanicilarin beklentilerinin tam olarak karsilandigi
seklinde yorumlanmaktadir. Ancak verilerimizin ¢ogunlugu i¢in bu degerler sifirdan

biiytiktiir.



Tablo 12 ULAKBIM kullanicilarinin cinsiyet, yas, egitim ve deneyimlerine gére boyutlara bakislar:

Cinsiyet Yas Egitim Deneyim
Univ. Lisansiistii | Hi¢ deneyimi Az Cok
Erkek Kadm 30 ve alt1 30 iizeri egitimli egitimli yok deneyimli deneyimli
Algi X SS N X SS N X SS N X SS N|[x SS N X SS N |x SS N X SS N X SS N

BNG|40 1,0 59 41 09 51| 40 09 36 41 01 71 (3,7 12 20 42 08 88 (3,6 13 15 45 04 26 40 10 69
K|37 1,1 59 36 10 51 35 10 36 37 L1 71|35 1,1 20 3,7 1,0 88 |34 12 15 38 08 26 3,6 1,1 69
T|32 1,0 59 33 09 S1| 30 09 36 34 1,0 7129 09 20 34 09 88 (3,1 1,1 15 34 09 26 32 09 69
O35 1,1 59 35 1,1 S1| 34 10 36 36 1,1 71|33 1,1 20 36 1,0 88 (3,1 1,1 15 39 08 26 34 1,1 69
X

Genel 36 11 36 10 35 09 3,7 07 34 11 3,7 09 33 12 39 07 36 10

ULAKBIM

Beklenti | x SS N ¥ SS N| x SS N ¥ SS N|x SS N ¥ SS N|x S N x SS N X SS N

BNG|4,6 055 59 48 04 51| 46 06 36 47 04 71 |46 03 20 47 05 88 |45 04 15 48 03 26 46 05 69
K|44 07 59 47 05 51| 45 07 36 46 06 71 |43 08 20 46 06 88 |46 03 15 44 08 26 46 06 69
T|39 08 59 40 06 51| 39 08 36 39 07 7136 08 20 40 0,7 88 (39 07 15 3,6 09 26 40 0,7 69
5
X

40 08 59 39 08 S1| 39 09 36 40 07 7139 08 20 40 08 88 (38 05 15 41 07 26 39 08 69
42 07 44 0,6 43 07 44 06 41 07 44 07 43 05 42 07 43 07

Genel

Not:1. Boyut adlart BNG (Bilginin niteligi ve giiven), K (Kullamlabilirlik), T (Tasarim), O (Ozdeslestirme) seklinde kisaltilmistir. )
2. ULAKBIM kullanicilar arasinda iiniversite ve lisansiistii egitim almamis olan yalnizca {i¢ katilimci vardir (Bkz. Tablo 10b). Bu nedenle ULAKBIM kullanicilarinin egitim
durumlar ile ilgili karsilagtirmalar yalnizca tiniversite ile Lisansiistii egitimliler arasinda yapilmistir.

89
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Buna gore ortaya c¢ikan durum Idefix igin Sekil 8a ve 8b, ULAKBIM icin Sekil 9°da

izlenebilmektedir.

Idefix i¢in elde edilen sekillere bakildiginda beklenti ve algi ortalamalarinin farklari ile
cinsiyet, yas, egitim ve deneyim oOzelliklerinin ¢ok onemli farkliliklar gostermedigi
goriilmektedir. Bununla birlikte cinsiyet ile Kullanilabilirlik (Z= -3,100; p<0,05) ve
egitim ile Tasarim (y? = 9,301; p<0,05) arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
oldugu belirlenmistir. Bir baska deyisle erkekler (X =0,2, SS=0,8) kadmlara (X =0,3,
S§= 0,8) kiyasla Idefix’in daha “kullanilabilir” bir site oldugunu diisiinmektedirler.
Bununla birlikte, Idefix kullanicilarinin egitim diizeyleri yiikseldikge sitenin
tasarimindan daha ¢ok memnun kaldiklar1 belirlenmistir (Universite egitimi almamus:
X =0,5, 55= 0,9; Universite egitimli: X = 0,3, SS= 1,0; Lisansiistii egitimli: X = 0,3,
S§5=0,9).

ULAKBIM’de ise egitim disinda hi¢bir demografik veri i¢in boyutlarin beklenti ve alg
farklarinda dikkat cekici bir aykirilik belirlenmemistir. Universite egitimi almamis
olanlarin beklenti ve alg1 farklarinin ¢ok yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum,
liniversite egitimi almayanlar i¢in goézlem sayisinin ¢ok diisiik (3) (Tablo 10b)
olmasindan kaynaklanmaktadir. Nitekim demografik verilerle boyutlara ait beklenti ve
alg1 farklarindaki tek anlamli farklilik yas ile Tasarim boyutu arasindadir (Z= -2,150;
p<0,05). Buna gore, 30 yas iizeri (X= 0,5, SS= 1,2) ULAKBIM kullanicilari,
ULAKBIM web sitesinin tasarimindan 30 yas ve altinda olan kullanicilara X = 0,9, SS=

0,9) kiyasla daha memnun goériinmektedir.
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IIL.4. NITEL ANALIiZ

Calismamizda 6lgege ait sorularin yan sira, 6nceki boliimlerde de belirtildigi gibi, acik
uclu sorular da yer almaktadir. Kullanicilardan, site ile ilgili en begendikleri ve
begenmedikleri 6zellikleri ve genel olarak eklemek istedikleri goriisleri varsa bunlari
yazmalar1 istenmistir. Bu sorular i¢in her iki site kullanicilarindan toplam 2407 yanit

elde edilmistir. Bu yanitlarin sorulara ve sitelere gore dagilimi Tablo 13’te

gosterilmektedir.
Tablo 13 Degerlendirilen agik uclu yanit sayilari
En En Eklemek
N begendiginiz begenmediginiz istedikleriniz
Idefix 1782 1150 809 353
ULAKBIM 118 42 31 22

Her iki site kullanicilarinin da daha ziyade begendikleri 6zellikleri belirtme egiliminde
olmasi dikkat ¢ekicidir. Bununla birlikte, 6zellikle Idefix i¢in yapilan elestirilerin sayisi
da azzmsanmayacak orandadir. Elde edilen bu yanitlar tek tek analiz edilmis ve E-Qual

Olcegi ile ortaya ¢ikan boyutlardan yola ¢ikilarak gruplandirilmistir.

I11.4.1. Idefix ile Tlgili Goriisler

Idefix i¢in en begenilen oOzelliklerin genelde hizmet sunumu ve {irlinler lizerinde
yogunlastigi, site ile ilgili begenilerini ifade eden kullanicilarin en fazla bu konuda
goriis bildirdikleri (%63) goriilmektedir (Tablo 14). Buna gore kullanicilar Idefix’i daha
cok aradiklar {iriinleri bulabildikleri ve bu firiinlere erisebildikleri, kurumun fiyat ve
kampanya olanaklarini iyi bulduklar1 ve kendilerini sitenin bir parcasi olarak gordiikleri
icin begenmektedirler. Ayrica kullanicilar sitenin bilgilendirici yoniine dikkat ¢ekmis,
bu soruya yanit veren kullanicilarin %26’s1 site sayesinde kitap, CD ve diger {iriinler
hakkinda ihtiya¢ duyduklar bilgilere ulasabildiklerini ve bunun en begendikleri 6zellik
oldugunu ifade etmislerdir. Olgek sorularmin yanitlarina gére, Idefix kullanicilarinin en
onemli bulduklar1 konu “gliven” olmakla birlikte site ile ilgili begenilerini yazanlardan

yalnmizca %10’u bu konudaki memnuniyetlerini ifade etmislerdir.
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Tablo 14 Idefix web sitesinde en begendiginiz 6zellik (N= 1150)

Kategoriler N %
Hizmet sunumu ve iiriinler 723 63
uygun fiyatlar 57 8
hizli teslimat 41 6
kampanyalar iyi 102 14
iirlin ¢esitliligi ve erisilebilirligi 470 65
web lizerinden aligverisin avantajlari 19
sitenin kimligi (sayginlik, logo, marka, isim, topluluga ait olma hissi) 34
Bilgi ve bilgiye erisim 298 26
arama Ozellikleri 76 26
site bilgilendirici/bilgi ihtiyacim karsiliyor 222 74
Kullanilabilirlik ve tasarim 145 13
site kullanilabilir 99 68
tasarim 1yi 46 32
Giivenilirlik ve giivenlik 116 10
giivenilir 88 76
giivenlik 28 24
Miisteri iliskileri ve etkilesim 80 7
misteri iligkileri iyi 46 58
kisisellestirme iyi 34 43
Memnuniyet 36 3
genel memnuniyet 36 100

Not: Bazi kullanicilar birden fazla begeni unsuru ifade etmislerdir. Bu nedenle ana kategorilerin
ylizde toplamlar1 100’1 gegmektedir.

Bazi kullanicilarin Idefix’in en begendikleri 6zellikleri ile ilgili olarak yazdiklar1 kendi
ifadeleri’® su sekildedir:

uygun fiyat avantaji, zaman sinir1 olmaksizin iiriinleri inceleme sansi sunuyor
olmasi...

kitap ve kiiltiir iriinleri konusunda kapsamli bir arsiv niteligi tagimasi
istedigim {irlinii zaman kisitlamasi olmadan sakince inceleyebilmem
Aradigim triinleri bulabilmek i¢in bagvurdugum ilk kaynak

Kitap ve Film arsivi ¢ok genis

YALIN VE CIDDI AYRICA SISTEMLI VE DUZENLI

iiriine ve {irlin bilgisine kolay erisim

* Anketi yanitlayan kullanicilarin ifadelerindeki tipografi, yazim ve noktalama hatalar1 aynen
korunmustur.
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Yorumlarin bir¢ogu sitenin kullanicilar tarafindan yalnizca bir aligveris sitesi olarak
goriilmedigi, aynm1 zamanda Idefix’in kullanicilarin géziinde onemli bir bilgi kaynagi

oldugunu da gostermektedir.

Idefix kullanicilarinin site ile ilgili en begenmedikleri 6zellikler ¢ogunlukla bilgiye
erisim ve hizmet sunumu ile ilgilidir (Tablo 15). Sitede hoslandiklar1 ve
hoslanmadiklar1 unsurlarin ayni basliklar altinda yer almasi, kullanicilarin bazilarinin bu
konularda aldiklar1 hizmetten memnun olduklarini, bazi kullanicilarin ise sitenin
bilgilendirici 6zelliklerinin artirilmasini beklediklerini gostermektedir. Bazi kullanicilar
icin bilgi ve bilgi erisim ile ilgili sitenin sundugu bir 6zellik hem begenilmekte hem de
elestirilmektedir. Ornegin bir kullanici site ile ilgili en begendigi 6zelligi “iiriinlerin
siiflandirilmast” olarak ifade etmis, en begenmedigi 6zelligi ise “bazi {irlinlerin tanimi1
eksik ve yorumlar1 yok” seklinde belirtmistir. Uriinlerin siniflandirilmas: sayesinde
kullanici tiriinle ilgili aradig1 bilgiye kolay ulasabildigi i¢in sitenin bu 6zelligine olumlu
olarak bakmaktadir. Ote yandan, iiriinlerle ilgili aciklayici bilgilerin olmamasi bu
kullanict i¢in siteyi begenmeme nedenidir. Bu 6rnekte de goriildiigii gibi ayni kullanici

bilgi ve bilgi erisim konusunda hem olumlu hem de olumsuz goriis bildirebilmektedir.

Kullanicilarin  Idefix’ten hangi farkli konularda sikdyet¢i olduklar1 Tablo 15°te
goriilmektedir. Idefix’teki yanit oranlar1 O6zellikle bilgi ve bilgi erisim konusunda
begenilmeyen unsurlara dikkat ¢ekildigini gostermektedir (Tablo 14 ve 15). Aslinda bu
bulgu E-Qual analizleri ile de drtiismektedir. Olgekten elde edilen bulgulara gére Idefix
icin beklentilerin en az karsilandigi boyut Bilginin Niteligi olmustur (bkz. Tablo 5,
Sekil 5). Bu bulguya benzer sekilde acik uglu sorularda da kullanicilar, sitenin arama
ozelliklerinin gelistirilmesi gerektigini, arama motorundan istedikleri performansi
alamadiklarin1 belirtmislerdir. Bununla birlikte kullanicilar yeni ¢ikan iirtinleri Idefix
vitrininde daha ¢cabuk gérmek istediklerini, siteden bulamadiklar1 farkli yayinlara ya da
tirtinlere de erismek istediklerini, sitede 6zellikle kitap ve filmler hakkinda daha detayl
bilgilerin olmasini tercih edeceklerini belirtmislerdir. Sitenin teknik olarak giivenilir
olmadigini, kendilerini giivenlikte hissetmediklerini sdyleyen sadece ii¢ kullanici
bulunmaktadir. Sitenin giivenilir olmadigini ifade eden kullanicilar da (17 kisi)

genellikle teslimatta sorun yasadiklarini ya da satin aldiklari iirlinlerin onlar1 hayal
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kirikligina ugratmasindan dolay1 Idefix’e olan giivenlerinin sarsildigin1 belirtmislerdir.

Kullanicilar ayrica tasarim ve kullanilabilirlik ile ilgili unsurlarin da iyilestirilmesi

gerektigini diisiinmektedirler. Bu konudaki baz1 goriisler soyle ifade edilmistir:

tasarimi ¢ok kotii, bitiinliik hissi vermiyor ...

tasarim (kategoriler) ¢ok karmagik. aranilan bir iirlinii bulmak kolay degil ...

site tasarim olarak kullanisli degil,istenilen bilgiye ulasim zor, menuler karmasik

Site dizayn1 bana gore biraz soguk ve donuk.

Tablo 15 Idefix web sitesinde en begenmediginiz 6zellik (N= 809)

Kategoriler N %
Bilgi ve bilgiye erisim 297 37
arama Ozellikleri 103 35
bilgi ihtiyacini karsilamiyor 194 65
Hizmet sunumu ve iiriinler 288 36
fiyat 67 23
teslimat iyilestirilmeli 30 10
kampanyalar olmali 7 2
iiriin ¢esitliligi ve erisilebilirligi 159 55
sitenin kimligi (sayginlik, logo, marka, isim, topluluga ait olma hissi) 25 9
Kullanilabilirlik ve tasarim 192 24
kullanilabilir degil 57 30
tasarim iyilestirilmeli 135 70
Giivenilirlik ve giivenlik 20 2
giivenilir degil 17 85
giivenlikte hissetmiyor 3 15
Miigsteri iliskileri ve etkilesim 17 2
miisteri iligkileri iyi degil 11 65
kisisellestirme eksik 6 35
Memnuniyet 5 1
genel memnuniyetsizlik 5 100
Diger 49 6
On siparis 2 4
reklam 18 37
teknik hiz 24 49
teknik sorun 4 8
ticari kaygi 1 2

Not: Bazi kullanicilar birden fazla begeni unsuru ifade etmislerdir. Bu nedenle ana kategorilerin

toplam yiizdeleri 100’1 gegmektedir.
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Kullanici goriisleri de kendi igerisinde karsitlik gosterebilmektedir. Kimi kullanict kitap
disinda da iirlin satin almak istedigi, iirtin ¢esitliliginin az oldugu ile ilgili sikayetini dile
getirirken kimileri de -her ne kadar Idefix bir aligveris sitesi de olsa- sitenin ticari bir
kimlige biirlinmesini istemediklerini, bunun kuruma olan inanc1 sarsacagini

belirtmisglerdir.

Kullanicilarin genel olarak ekledigi goriisler de begeni ve sikayetleri ile benzerlik
gostermektedir. Hem olumlu hem de olumsuz goriislerin yer aldig1 yanitlar yine hizmet
sunumu ve bilgiye ulasabilmek iizerinde yogunlagmistir. Bu soru igin goriis bildiren
kullanicilar genelde kurumun fiyat politikasindan sikayet etmis, iirlin ¢esitliliginin
artirllmas1 ve {lriinlere daha kolay erisebilme taleplerini dile getirmis ve tasarimin

tyilestirilmesi, sitenin daha kullanilabilir olmas1 gerektigini belirtmigslerdir (Tablo 16).

Ozellikle eklemek istedikleri goriislerini bildiren kullanicilarin verdikleri yanitlarda site
ile ve kurumla bir biitiinlesme sezilmektedir. Bunda sitenin en eski aligveris sitelerinden
biri olmasmin etkisi olabilecegi diisiiniilmektedir. Bazi kullanicilarin goriisleri su

sekildedir:

Sadece kitapta satmanizi isterdim. bir¢ok {iriin satmaniz yukarida da bahsettiginiz
"bir toplulugun pargasi olmak hissi"nden uzaklastiriyor. tasarimi begenmiyorum.
hi¢ bulamadigim kitaplar sizde bulabildigim i¢in memnunum.

BENCE EN ONEMLI SEY INSANLARIN ALISVERIS YAPARKEN
KENDILERINI GUVENDE HISSETMELERIDIR. CANLI BiR SOHBET VEYA
BiR TELEFON NUMARASI EKLEMEK KISIYE ALISVERIS YAPARKEN
GUVEN SAGLAR. KITAP VE MUZIK TARZI ALISVERISLERIMDE
MUTLAKA ZIYARET ETTIGIM BIR SITESINiZ

Tek olumsuz yoniiniiz var. Fiyat politikaniz nedeniyle iiriinleri sizin web sitenizden
inceleyip baska sitelerden satin aliyorum. Gergek bu ¢ok lizgliniim.

Sitenin taninmas1 sonrasi fiyat konusunda avantaj sunmamaya basladi, belki ¢ok
stok tutuluyor, belki taninmaya giiveniliyor, ama miisteri kagirtyor. Ben bir ¢ok
alacagimi sizde begenip bagka bir yerden alabiliyorum. Kampanya dénemlerinde
teslim problem olabiliyor.

ozellikle kitap boliimiinde kitaplarin sadece ilk iki sayfasini okuyabilmeyi ¢ok
isterdim.

Uzunca bir siiredir idefixe miisterisiyim, hatta diyebilirim ki internet iizerinden ilk
aligverigimi de idefixe den yaptim... simdiye kadar hi¢ hayal kirikligina ugramadim
hatta sasirtici stirprizlerle karsilastigim da oldu...

ilk internette aligveris yaptigim site olmasi nedeniyle bende 6zel bir yeri var.
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Tablo 16 Idefix kullanicilarinin eklemek istedigi goriisler (N= 353)

Kategoriler N %
Hizmet sunumu ve iiriinler 144 41
bir topluluga ait olma hissi yok oluyor 1 1
fiyat pahali 35 24
fiyat ucuz 1 1
hizmet sunumu konusunda hassas kullanici 6 4
kampanyalar yapilsin 20 14
kargo segenekleri artirilmali 1 1
kullanici gesitliligi diigiinerek hizmet sunulmali 1 1
O6deme secenekleri artmali 2 1
teslimat sorunsuz 3 2
teslimat siireci sorunlu 13 9
iirtin kalitesinden memnun degil 1 1
yeni yayinlar ge¢ geliyor 3 2
iiriin yelpazesi genis/ulasilabilir olmal 53 37
iiriin yelpazesi kullanici kitlesine/beklentilerine uygun olmali 4 3
Bilgi ve bilgiye erisim 112 32
arama Ozellikleri gelistirilmeli 20 18
bilgi eksikligi/talebi 81 72
site bilgilendirici/bilgi ihtiyacini karsiliyor 6 5
bilginin sunumu ile ilgili 6neri 4 4
bilgiye ulagsmak dnemli 1 1
Kullanilabilirlik ve tasarum 67 19
site kullanilabilir 2 3
site daha kullanilabilir olmal 20 30
tasarim daha iyi olmali 45 67
Memnuniyet 48 14
genel olarak memnun 46 96
genel olarak memnun degil 2 4
Miigteri iliskileri ve etkilesim 42 12
miisteri iliskileri iyilestirilmeli 18 43
miisteri iliskileri Gnemli 2 5
miisteri iliskilerinden memnun 6 14
site ile etkilesim/iliski daha iyi olmal1 1 2
yetkililerle iletisim kurabiliyor 2 5
kisisellestirme eksik 13 31
Giivenilirlik ve giivenlik 33 9
giiven 6nemli 7 21
giivenilir 21 64
giivenilir degil 5 15
Diger 35 10
ankete elestiri 3 6
ankete Ovgii 1 2
fikir kuliibiinii iyi buluyor 1 2
hiz 6nemli 1 2
odiillii yarisma oldugunda daha sik ziyaret ediyor 1 2
siparis siirecinde geri doniiliip miidahale edilebilmeli 1 2
site bir kiiltiir sanat protalina doniisebilir nitelikte 1 2
sitenin hizmet alan1 ve kimligi netlesmeli 1 2
siteyi isleten kurumun etkinligi 6nemli 1 2
sirket el degistirmesin 1 2
baska siteleri 6rnek gosteriyor 17 35

Not: Bazi kullanicilar birden fazla begeni unsuru ifade etmislerdir. Bu nedenle ana kategorilerin toplam
yiizdeleri 100’1 gegmektedir.
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Bu ifadelerde de gorildiigi gibi kullanicilar farkli konulardaki disiincelerini
paylasmiglardir. Ancak 6zellikle eski kullanicilarin site ile ilgili kurduklar1 bag dikkat
cekicidir. Bu bagin onlarin duygusal davranip elestiriden kaginmalarina neden olup
olmadig1 bilinmemektedir. Ancak genel olarak bakildiginda yanit sayis1 ve bahsedilen
konular yukarida siralanan hizmet sunumu, friinler, bilgi ve bilgiye erisim ile ilgili

unsurlar etrafinda odaklanmaktadir.

I11.4.2. ULAKBIM ile ilgili Goriisler

Az sayida ULAKBIM kullanicisindan gériis alinmis olsa da kullanicilarin sitenin

bilgiye ulasabilme 6zelligi ile ilgili goriis bildirdigi goriilmektedir (Tablo 17 ve 18).

Yanit veren kullanicilarin yarisindan fazlasi site ile ilgili en begendikleri 6zelligin
“belge saglama hizmeti” oldugunu belirtmislerdir. Bunun yani sira “ug ag istatistikleri”,
“dokiimanlarin sade dili”, “makale bagvurularini online takip edebilmek”, “uzaktan
makale siparisi verebiliyorum” seklinde ifade edilmis goriisler de bulunmaktadir. Tim
bu goriisler “bilgi ve bilgiye erisim” baslig1 altinda degerlendirilmistir. Daha az sayida

da olsa en begendikleri 6zellik olarak sitenin kullanilabilir ve gilivenilir oldugunu

belirten kullanicilar da bulunmaktadir (Tablo 17).

Tablo 17 ULAKBIM web sitesinde en begendiginiz dzellik (N= 42)

Kategoriler N %
Bilgi ve bilgiye erisim 28 67
bilgi/belgeye erisim 28 100
Kullanilabilirlik 10 24
Kullanilabilir 10 100
Giivenilirlik 4 10
Giivenilir 4 100
Diger 2 5
cesitli hizmetler 1 50
reklam olmamasi 1 50

Not: Bazi kullanicilar birden fazla begeni unsuru ifade etmislerdir. Bu nedenle ana kategorilerin
toplam yiizdeleri 100’1 gegmektedir.
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ULAKBIM kullanicilarinin site ile ilgili sikdyetleri (Tablo 18) E-Qual analizlerinde
oldugu gibi sitenin kullanilabilir olmamasi iizerinde odaklanmaktadir (bkz. Tablo 9,
Sekil 7). Bu soruya yanit verenlerin %55°1 site ile ilgili en begenmedikleri 6zellik i¢in
“tasarim” ve “kullanilabilir olmamas1” ifadelerini kullanmiglardir. Bunun yani sira
kullanicilar “kaynaklarla ilgili bilgi eksikligi”, “kaynaklara ulasamama”, “kaynak

cesidinin smirli olmas1” gibi sorunlar1 dile getirmislerdir.

Tablo 18 ULAKBIM web sitesinde en begenmediginiz ézellik (N=31)

Kategoriler N %
Kullanilabilirlik ve tasarim 17 55
kullanilabilir degil 12 71
Tasarim 5 29
Bilgi ve bilgiye erisim 12 39
arama Ozellikleri yetersiz 1 8
bilgi eksikligi 2 17
giincel olmamast1 1 8
kaynaklara ulagamama 4 33
kaynak ¢esidinin sinirlilig 1 8
kaynaklarla ilgili bilgi eksikligi 3 25
Diger 2 6
kargo hizmeti kotii 1 50
yayin tesvik sistemi yeterli degil 1 50

Yukarida bahsedilen sikdyetlere ragmen, nispeten daha az sayida yanit alinan “eklemek
istedikleriniz” alaninda kullanicilar, hizmetlerinden dolay1 ULAKBIM e tesekkiir etmis
ve genel olarak siteden memnun olduklarmi belirtmislerdir (Tablo 19). Kullanicilar
ayrica sitenin kullanilabilir olmadigini, ihtiya¢ duyduklarinda iletisim kurabilecekleri ya
da sorularina yanit alabilecekleri bir birim olmadigini, sitenin giivenilir oldugunu,
tasarimin ve arama Ozelliklerinin iyilestirilmesi ve yardim sayfalarinin eklenmesi

gerektigini belirtmislerdir.
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Tablo 19 ULAKBIM kullanicilarinin eklemek istedigi goriisler (N= 22)

Kategoriler N %
Memnuniyet 10 45
genel olarak memnun 7 70
genel olarak memnun degil 1 10
Glivenilir 1 10
kullanici ile iletisim iyi degil 1 10
Kullanilabilirlik ve tasarum 7 32
kullanilabilir degil 4 57
tasarim iyi 1 14
tasarim iyilestirilmeli 1 14
yardim sayfalar1 olmal 1 14
Bilgi ve bilgiye erisim 7 32
arama Ozellikleri yetersiz 2 29
bilgiye erigim sinirl 4 57
kaynaklara ulagmak uzun zaman aliyor 1 14

Not:Bazi kullanicilar birden fazla begeni unsuru ifade etmislerdir. Bu nedenle ana kategorilerin
toplam yiizdeleri 100’1 gecmektedir.

I11.5. GENEL DEGERLENDIRME

Calismamizda, ticari bir firma olan Idefix ile bilgi hizmetleri sunan bir kurum olan
ULAKBIM’in web siteleri ve bu kurumlarin kullanicilari araciligiyla toplanan veriler,
algilanan hizmet kalitesini belirlemek tizere kullanilmistir. Calismanin bulgularina gore
her iki sitenin kullanici profillerinin (yas, cinsiyet ve egitim agisindan) birbirine benzer
oldugu goriilmiistiir. Her iki sitenin kullanicilarinin ¢ogu siteyi daha 6énce en az bir kez
kullanmigs  olup, siteyi kullanim acisindan kendilerini  “deneyimli”  olarak

degerlendirmektedirler.

Olgekte yer alan 22 soru igin her iki sitede de algi puanlarmin beklenti puanlarindan
daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu, genel anlamda, sorularin 6l¢tiigli kavramlar
acisindan sitelerin kullanicilarinin beklentilerini tam olarak karsilamadiklari anlamina

gelmektedir.

Ortalamalara bakildiginda (Tablo 1) her iki site i¢in de hem algi hem de beklenti
ortalamalar1 agisindan diisik puanlar alan iki soru dikkat c¢ekmektedir.
“Kisisellestirilmis izlenimi yaratir” (soru 19), “Bir topluluga ait olma hissi uyandirir”

(soru 20) seklinde ifade edilen bu sorular i¢in, kullanicilarin  “kisisellestirme”, “bir
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topluluga ait olma” gibi kavramlar1 bilmedikleri ya da tam olarak anlamadiklar
diisiincesi akla gelmektedir. Ancak s6z konusu sorulara ait algi ve beklenti ortalamalari
birbirine yakin oldugundan kullanicilarin bu sorularin isaret ettigi konularda siteden

daha az memnun olduklar1 sdylenemez.

Kullanicilarin her iki sitede de birbirine benzer soru gruplari ile boyutlar olusturduklari
goriilmektedir. Idefix ve ULAKBIM igin ortaya ¢ikan ortak boyutlar Kullanilabilirlik,
Tasarmm ve Ozdeslestirmedir. Farkli olarak Idefix kullanicilar1 Bilginin niteligi boyutu
ile Giiven boyutlarmi da ayristirmustir. Bu iki boyut ULAKBIM kullanicilari tarafindan
tek bir boyut olarak algilanmaktadir.

Ortaya ¢ikan boyutlarin genel ortalamalarina bakildiginda Idefix ve ULAKBIM
kullanicilarinin  bu boyutlarin  Slgtiigii kavramlara esit derecede onem verdikleri
sdylenebilir (Tablo 5 ve 9). Bununla birlikte Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlar1 her iki
site igin de en az onemsenen boyutlar olmustur. Algi puanlari ise ULAKBIM igin
olusan boyutlarda daha diisiiktiir. Boyutlara ait genel ortalamaya bakildiginda algilanan
hizmet kalitesi Olgiitleri acisindan, ULAKBIM kullanicilarinin Idefix kullanicilarma
kiyasla ULAKBIM web sitesini daha az basarili bulduklar1 sdylenebilir. Bu sonuca
varmadan 6nce beklenti ve algi puanlarina birlikte bakmak gerekmektedir. Beklenti ve
alg1 puanlar1 karsilastirildiginda, ULAKBIM igin farkin en az oldugu boyutlar Tasarim
ve Ozdeslestirme, Idefix icin ise Kullanilabilirlik ve Tasarim olmustur. Kullanicilarin
Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlar1 igin sitelere diisik puanlar vermeleri ve ayni
boyutlar1 nispeten daha az Onemsemeleri, bu boyutlarla ilgili kavramlarin siteler
tarafindan  karsilanmiyor olmasini  kullanicilarin  daha az  Onemsediklerini

gostermektedir.

Kullanicilarin farklt demografik 6zelliklerinin de boyutlar iizerinde etkisi oldugu
belirlenmigtir. Buna gore ticari bir site olan Idefix’te Ozellikle cinsiyet, egitim ve
deneyimin boyutlarin ¢ogu iizerinde etken oldugu, kar amaci giitmeyen bir site olan
ULAKBIM’de ise cinsiyet, egitim ve deneyimin daha ¢ok Bilginin niteligi ve giiven
boyutuna bakisi etkiledigi belirlenmistir.
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Calismadan elde edilen nitel verilerle kullanicilarin sitelerle ilgili goriisleri ve boyutlara
bakiglar1 daha net anlagilmistir. Kullanicilar, Idefix i¢in genel olarak bilgi ve bilgiye
erisim ile ilgili konularda yorum yapmayi tercih etmis, ULAKBIM’de ise alinan smirl
sayidaki yorumun 6nemli bir kismi kullanilabilirlik ve tasarim konularinda olmustur.
Nitel verilerde dikkat ¢eken bir diger konu da Idefix’in 6zellikle eski kullanicilarinin
kendilerini sitenin bir pargasi olarak gérdiiklerini ifade etmis olmalar, ULAKBIM
kullanicilarindan birinin ise sitenin alternatifi olmadigi icin kullanmaktan memnun

oldugunu belirtmis olmasidir.



BOLUM IV

TARTISMA VE YORUM

Calismamizda Idefix ve ULAKBIM web sitesi kullanicilarina E-Qual 6lgeginde yer alan
sorular ¢evrimi¢i anket yolu ile uygulanmistir. Baslangicta, elde edilen verileri
degerlendirmek i¢in dnceki ¢alismalarda (Barnes ve Vidgen, 2000; 2001; 2002; 2003a;
2003b; 2005) kullanilan EQI degerlerini hesaplama yontemi kullanilmigtir. Bu indeks
degerine ulasabilmek i¢in yanitlar, beklenti puanlarina gore agirliklandirilmis, her soru
icin maksimum puanlar hesaplanarak bu iki degerin birbirine orani1 alinmistir. Ancak
calismamizin baslangicinda bu yontem elde edilen verilere uygulandiginda indeks
degerleri %100’i{in iizerine ¢ikmistir. Onceki ¢alismalarda elde edilen ampirik veriler
icin gozlenmemis ve Olgegin gelistirilmesi sirasinda herhangi bir sekilde ongdriilmemis
olan bu sonug, bulgularin yorumlanmasini giiglestirmistir. Bunun nedeni, 6lg¢egin
yaraticilari tarafindan EQI degerinin iist limitinin “100” olarak diisiiniilmesidir (EQI=
%100, “miikemmel hizmet kalitesi”’). Karsilagilan bu durum nedeniyle, ¢alismamizda
EQI hesaplamasindan vazgecilmis, sorularin beklenti ve algi ortalamalarini ayri1 ayri
gbsterme yoluna gidilmistir. Boyutlar bazinda her iki analiz yonteminde de birbirine
paralel sonuglar elde edilmis, ancak agirliklandirmadan vazgegilmesi ile yorumlanmast
giic (%100 tzerindeki) indeks degerleri ortadan kalkmistir. Bu g¢alismanin bulgulari
sayesinde tartismali hale gelen EQI degerlerinin hesaplanma yonteminin, ileride

yapilacak calismalarla gdzden gegirilmesi gerekmektedir.

Arastirmamiz kapsaminda ele alinan Idefix ve ULAKBIM web siteleri kullanicilarmm
demografik 6zellikleri birbirlerine yakin sonuglar vermistir. Buna gore, her iki site i¢in
cinsiyet dagilimlar1 ve yas ortalamalar1 birbirine benzemektedir. Kullanicilarin ortalama
olarak 30’lu yaslarda olmasi, erkeklerin orani biraz fazla olmakla birlikte cinsiyet i¢in
belirlenen oranlarin birbirine yakinlig: ile ilgili bu bulgular Tiirkiye’de gevrimigi anket
uygulanarak yapilmis bir baska ¢alismanin sonuglari ile benzerlik gostermektedir (Cerit,

2006).
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Bulgulara gore her iki web sitesinin kullanicilarinin da egitim durumlar1 oldukca benzer
sonuglar vermistir. Akademik bir ¢evreye hitap eden ULAKBIM web sitesinde lisans ve
lisansiistii egitime sahip kullanicilarin ¢cogunlukta olmasi beklenen bir durumken, Idefix
web sitesi kullanicilarinin da benzer sekilde iist diizey egitime sahip olmasi, egitim ile
cevrimici aligverig sitelerinin yogun kullanimi arasinda bir iliski oldugunu akla
getirmektedir. Bunun yani sira Idefix, kitap, CD, DVD gibi iiriinler pazarlamakta ve bu
ozelligi ile entellektiiel sayilabilecek kullanicilara hitap eden bir yap1 sergilemektedir.
Bu bulgular da Cerit’in (2006) calismast ile paraleldir. Calismada, biri c¢evrimici
aligveris sitesi, biri akademik amagl bir bilgi sunum sitesi, biri de liyelere 6zel hizmet
veren bir yazilim firmasinin web sitesi olmak {izere {i¢ farkli kullanici grubuna hitap
eden bilgi sistemlerine ait kullanici profili ortaya konmustur. Bu {i¢ farkl site arasinda
kullanic1 6zellikleri agisindan benzerlik olmasi, Tiirkiye’de Internet kullanicilarinin
onemli bir kisminin ortalama 30’lu yaslarda, erkeklerin orani biraz daha fazla olmakla
birlikte kadin ve erkek dagilimmin birbirine yakin oldugunu ve en az lisans egitimli
insanlardan olustugunu diisiindiirmektedir. Ancak Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun
(TUIK) raporuna gore (2005), Tiirkiye’de Internet kullanicilar1 ¢ogunlukla 14-24 yas
aras1 erkeklerden olugsmaktadir. Ancak bu kullanicilarin hangi tiir sitelerde gezinmeyi
tercih ettikleri bilinmemektedir. Ayni zamanda son derece hizla artan Internet
kullaniminin 2008 yili itibariyle ne tiir sonuclar verdigi resmi olarak da
bilinememektedir. Bu nedenle, ¢calismamizin demografik bulgular ile ilgili genelleme
yaparken, Tiirkiye’de “akademik c¢alisma yapan web kullanicilart” ile “aligveris
sitelerini ziyaret eden web kullanicilari”nin profili ile ilgili fikir verebilecek sonuglar

ortaya konmustur demek daha dogru olacaktir.'

Kullanicilarin site ile ilgili deneyim durumlarini dlgen iki soru da birbirleriyle tutarl
sonuclar vermistir. Arastirmamiza katilan Idefix ve ULAKBIM web sitesi
kullanicilarinin ilgili siteleri en az ikinci kez ziyaret ettikleri belirlenmistir. Bu tip bir

anket araciligl ile goriis bildirebilecek ya da goriis bildirmeyi tercih edecek

! Kullanic profili ile ilgili Medyanet (2006) tarafindan yapilan “yiiksek ses” olarak tabir edilen, haber,
finans, spor, emlak, yasam, kiiltiir, sanat, otomobil, saglik, egitim, bilim ve teknoloji icerikli siteleri
yogun olarak takip eden, Internet {izerinden aligveris yapan kullanici kitlesine yonelik aragtirmada 18-34
yas arasi kullanicilarin bu siteleri yogun olarak ziyaret ettigi, ve siteleri daha ¢ok “bilgi almak™ amaciyla
kullandiklar goriilmiistiir.
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kullanicilarin, en azindan bir kez siteyi kullanmis olmasi beklenen bir durumdur.
Bununla birlikte kullanicilarin site ile ilgili deneyim durumlarina bakildiginda ankete
yanit veren kullanicilarin biiyiikk cogunlugunun kendilerini deneyimli ya da cok

deneyimli olarak tanimladiklar1 goriilmektedir.

Algt ve beklenti puanlarinin gosterdigi genel memnuniyet durumu nedir?

Her iki site i¢cin de 6n plana ¢ikan boyutlar analiz edilmeden 6nce 22 soruluk 6lgegin
sonuclar1 incelenmistir. Algi puanlarinin genel ortalamasi beklenti puanlarindan
diisiiktiir. Buna gore kullanicilarin her iki sitede de beklediklerinden daha azini
bulduklar1 sdylenebilir. Ayrica Idefix’e kiyasla ULAKBIM kullanicilarmin

beklentilerinin daha diisiik diizeyde karsilandig1 da belirlenmistir.

Orijinal 6lgege ait ii¢ boyut diisiiniildiigiinde Idefix ve ULAKBIM i¢in yiiksek beklenti
degeri alan sorularin genelde giiven ve bilginin niteligi ile ilgili oldugu goriilmektedir
(Tablo 1). Kullanicilarin giivenle ilgili konular1 6nemsemeleri (beklenti) ve siteyi yine
giiven ile ilgili bir soruya yiiksek deger vererek degerlendirmis olmalar1 (alg1), gliven ve
giivenlik konusunda fazla endiselerinin olmadigin1 diisiindiirmektedir. Burada her iki
sitenin de kayith kullanicilarinin anketi yanitladiklart bilgisi 6nemlidir. Ticari bir siteyi
kullanan kisilerin, kullanim amaglar1 arasinda aligveris yapmak oldugu diisiiniiliirse bu
kullanicilarin  giivenle ilgili bir sorunlarmin olmamasi beklenebilir. Ote yandan
ULAKBIM resmi bir kurulustur. Kullanicilar “kisisel bilgilerin giivenligi” ile ilgili
soruyu daha fazla dnemsemis ve yine ayni soru algi degerleri agisindan da yiiksek
puanlarla degerlendirmistir. Bu durum, kullanicilarin kurumun resmi yapisimi dikkate
alarak kisisel bilgilerinin emin ellerde oldugunu diisiiniiyor olabilecekleri seklinde

yorumlanabilir.

Genel anlamda Onemsedikleri bir konu bile olsa bazi kullanicilarin Idefix gibi bir
aligveris sitesi ile ilgili goriisleri soruldugunda “uygun detayda bilgi sunulmasi” ya da
“zamaninda bilgi sunulmas1” ile ilgili ifadeleri degerlendirme dis1 bulduklarn
goriilmektedir. Buradan yola ¢ikarak bir aligveris sitesi s6z konusu oldugunda bahsi

gecen sorularda yer alan kavramlarin bazi kullanicilarin asil amaglarin1 ya da siteden
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beklentilerini yansitmadig1 diisiiniilmektedir. ULAKBIM’de ise degerlendirme disi
seceneginin diger sorulara kiyasla daha fazla isaretlendigi sorularin 6zellikle orijinal
Olcegin genel anlamda “hizmet etkilesimi” olarak adlandirilan boyutuna isaret etmesi
ilgingtir. Hizmet etkilesimi boyutu, daha cok ticari web sitelerini kullananlarin
onemseyebilecegi giivenlik, giiven, Ozdeslestirme gibi unsurlar1 test etmektedir.
Bilindigi gibi ULAKBIM kair amaci giiden bir kurulus degildir. Bu sebeple
kullanicilarin yukarida belirtilen sorular1 degerlendirme dist bulmus olabilecekleri

distiniilmektedir.

Web siteleri hizmet kalitesi boyutlarini karsilayabiliyor mu?

E-Qual o6lgeginin 22 sorusundan elde edilen ortalamalara gore incelenen her iki web
sitesinin de kullanicilarin algiladigi hizmet kalitesine uygun sekilde hizmet verip
vermedigi arastirilmistir. Elde edilen sonuglara gore iki sitenin de kullanicilarin
beklentilerine tamamen kayitsiz kaldiklar1 sdylenemez. Algr puanlari  genelde

(1954

kullanicilarin 22 sorunun test ettigi kavramlar agisindan siteleri “iyi” (alg1) olarak
degerlendirdigini ve kullanicilarin sorulan kavramlari genelde “Onemli” (beklenti)
bulduklarim1 gostermektedir. Algt ve beklenti puanlar1 agisindan ¢ok ciddi bir ugurum
bulunmamaktadir.” Bazi sorular igin ise beklenti ve algi puanlari neredeyse
cakismaktadir (Idefix: “Site benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir”, “Bir topluluga ait
olma hissi uyandirr” ULAKBIM: “Saygindir”, “Bir topluluga ait olma hissi
uyandirir”). Bu sorular disinda tiim sorular i¢in beklenti ve algi puanlar1 arasinda
istatistiksel agcidan anlamli farkliliklar olmasi hem sorular hem de sorularin temsil ettigi

tic temel boyut (Kullanilabilirlik, Bilginin niteligi ve Hizmet Etkilesimi) agisindan

kullanicilarin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigini gostermektedir.

Bu sonu¢ “web bilgi sistemleri; kullanilabilirlik, bilginin niteligi, hizmet etkilesimi
olarak tanimlanan hizmet kalitesi degerlendirme boyutlarinin tamamina duyarl

degildir” hipotezimizi kanitlamaktadir.

? Bu durum 6nceki E-Qual ¢alismalart ile de benzerdir (Barnes ve Vidgen, 2001; 2002; 2003b). Farkli
platformlarda denenen 6lg¢egin indeks degerlerinin (algilanan hizmet kalitesi agisindan sitelerin bagar1
gostergesi) ortalama olarak %70’ler civarinda oldugu goriilmektedir.
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Farkll tiirdeki sitelerin kullanicilart hizmet kalitesi acisindan farkli boyutlar mi

ortaya koyuyorlar?

Bilindigi gibi arastirma sorularimizdan biri farkli yapilardaki kurumlara ait web
sitelerinin kullanicilarinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak farkli boyutlar ortaya cikarip
cikarmayacagini, ortaya c¢ikan boyutlardan hangisi ya da hangilerini daha fazla

onemsediklerini belirleyebilmekti.

Faktor analizi sonucunda belirlenen boyutlar her iki sitede de bazi benzerlikler
gostermektedir. Ornegin Kullanilabilirlik (soru 1-4), Tasarim (soru 5-8) ve
Ozdeslestirme (soru 19-21) boyutlar1 her iki site icin de ortaktir. Bu boyutlar1 olusturan
sorular benzer sekilde gruplanmistir. Bununla birikte Idefix’te bilginin niteligi (soru 9-
15) ile Giiven (soru 16-18, 22) boyutlar1 kullanicilar tarafindan ortaya konulan diger iki
grubu ifade etmektedir (Tablo 3 ve 5). ULAKBIM kullanicilarinin ortaya koydugu
boyutlarda ise, diger li¢ boyutun yani sira, Idefix’ten farkli olarak, bilginin niteligi ve
giiven (soru 9-18,22) adin1 verdigimiz tek bir boyut daha olusmustur (Tablo 7 ve 9).
Idefix ile ilgili bulgular kar amaci giiden kurumlarin web siteleri iizerinde yapilan
arastirmalarda elde edilen bulgularla benzerlik gostermektedir. Idefix gibi ¢evrimigi
kitap satig sitelerine E-Qual analizi uygulandiginda (Barnes ve Vidgen, 2002) ortaya
cikan boyutlar (ve boyutlart olusturan soru gruplari) ile c¢aligmamizda belirlenen
boyutlar tamamen aynidir. Bu nedenle o6l¢egin ¢evirisinin Tiirkiye’deki cevrimici
aligveris  sitelerine  aynen  uygulanabilecegi  diisiiniilmektedir. =~ ULAKBIM
kullanicilarinin bilginin niteligi ile gliven kavramlarini i¢ ige degerlendirmis olmasi ise
beklenmedik bir durumdur. Burada sitelerin var olus amaglarmi diistinmek gerekir.
Idefix ticari bir kurumdur. Kullanicilar parasal islemler yapabilir ve kisisel bilgilerini
sisteme kaydetmek zorundadirlar. Bu nedenle kullanicilarin giiven ile ilgili 6zel kaygilar
giittiikleri diisiiniilmektedir. Ote yandan ULAKBIM kurumsal yapis1 geregi bilgi sunan
resmi bir sitedir. Kayithh kullanicilar1 olmakla birlikte direkt olarak site {izerinden
aligveris, ya da parasal iglemler yapilmasi s6z konusu degildir. Kullanicilarin siteyi
genelde bilgi almak talebiyle ve bilgiyi zamaninda, uygun bi¢imde ve ihtiyaglari ile
ilgili olacak sekilde elde etme amaciyla kullandiklar1 diisiiniilmektedir. Buradan yola

cikarak, kullanicilar tarafindan bu sorularin bilginin sunumuna ve niteligine duyulan
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giiven olarak algilandig1 ve bu nedenle giiven ve bilginin niteligi kavramlarinin i¢ ige

gectigi diisiintilebilir.

Kullanilabilirlik ile giiven boyutlart Idefix bulgularimizla paralel olarak 6nceki E-Qual
testlerinde de kullanicilar tarafindan farkli gruplar olarak degerlendirilmistir (Barnes ve
Vidgen, 2002; 2003b; 2005). ULAKBIM analizlerinde “Giiven” boyutunun “Bilginin
niteligi” ile birlikte degerlendirilmesi literatiirde daha 6nce rastlanan bir durum degildir.
Bunun, daha onceki ¢aligmalardan farkli olarak 6l¢egin akademik amagli bilgi sunan bir
siteye uygulanmig olmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Bilgi ve igerige daha
cok o6nem vermesi beklenen ULAKBIM kullanicilarmin bu boyutlar1 birlestirmis
olmalar1 arastirmamizin dikkat ¢ekici sonuglarindan birisidir. ULAKBIM’e en yakin
olabilecek kurumsal degerlendirme Barnes ve Vidgen (2003a) tarafindan
gerceklestirilen OECD FSMK web sitesi ile ilgili ¢alismadir. Burada ULAKBIM
kullanicilarinin aksine kullanicilar kullanilabilirlik boyutunu diger boyutlardan daha
fazla dnemsemislerdir. ULAKBIM kullanicilari ise tek baslk altinda gruplanan bilginin

niteligi ve giiven boyutunu 6ne ¢ikarmislardir.

Algilanan hizmet kalitesi Ol¢limiinde kimi zaman, kullanilacak Ol¢ek belirlendikten
sonra bazi sorularin ¢ikarilarak (Barnes ve Vidgen, 2003a) ya da yeni sorular eklenerek
(Cerit, 2006) testlere baslandig1 goriilmektedir. Bazi durumlarda da 6lgek ile elde edilen
sonuglar, test edilen deneklerin ortaya koydugu boyutlar belirlenmeden rapor edilmistir
(Bulgan, 2002; Akbayrak, 2005). Analizlerde bu tip yollar izlenmesinin, s6z konusu
veri toplama araci bir dlgek oldugunda tutarsiz sonuclar sergileyecegi diistiniilmektedir.
Olgekler gecerlilik ve giivenirlik testleri yapildiktan sonra gercekten kullanim
amaglarma hizmet eden birer arag sayilabilirler. Ancak s6z konusu olan algilanan
hizmet kalitesi 6l¢iimii oldugunda bir¢ok kez tutarli sonuglar veren giivenilir bir 6l¢ek
bir baska sefer beklenmedik boyutlar ortaya koyabilmektedir. Algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢iimiiniin zor olmasi nedeniyle sabit yapida bir 6lgegin gelistirilemiyor
olmasi bu tutarsizliklara neden olmaktadir. Ancak yine de analizler yapilmadan once
Olcege ait sorularin 6n yargi ile ¢ikariliyor ya da ekleniyor olmasinin yontem agisindan
sakinca olusturabilecegi diisiiniilmektedir. Ornegin Barnes ve Vidgen’in (2003a)

OECD’nin bilgi degisim forumu i¢in yaptig1 aragtirmada kullanicilarin bilgi almak igin
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sitede bulunduklar1 diistiniildiigiinden giiven ile ilgili 17, 18 ve 22. sorular 6l¢ekten
cikarlmistir. Calismamizda ULAKBIM bilgi hizmeti sunan bir kurumdur. 18. ve 22.
sorular i¢in diisiik faktor ylikleme degerleri ortaya konulmus da olsa (Bkz. Tablo 7) 17.
soru 0nemli sayilabilecek bir faktor yiiklemesi degeri ile tabloda yerini almistir. Bu
bulgu, sorularin faktor analizinden Once c¢ikarilmasinin sonuglari etkileyebilecegini,
kullanicilarin 6n plana c¢ikardigr bir boyutun goérmezden gelinebilme ihtimaline

oldugunu gostermektedir.

Calisgmamizda incelenen sitelerin tek bir boyut disinda ayni soru gruplart ile aym
boyutlar1 olusturdugu goriilmektedir. Bu nedenle “kar amaci giiden ve giitmeyen web
sitelerinde on plana ¢ikan hizmet kalitesi boyutlar1 birbirinden farklidir” hipotezimiz

kismen kabul edilmistir.

Kullamicilarin  sitelerde ortaya ¢ikan boyutlarla ilgili beklentileri ne derece

karsilaniyor?

Boyutlar belirlendikten sonra sitelerin algi ve beklenti puanlar1 genel memnuniyet
durumunu gérmemize olanak saglamaktadir. Buna goére ULAKBIM’in boyutlar
bazindaki algi puanlarinin ortalamasinin Idefix’ten daha diisiik oldugu goriilmektedir
(Bkz. Tablo 5 ve 9). Her iki site i¢cin de beklenti puanlar1 algi puanlarindan daha
yiiksektir. Boyutlara ait ortalama degerlere genel olarak bakildiginda beklenti ve algi
puanlari arasindaki farklar Idefix’te 0,3 ile 0,6 arasinda (Tablo 5), ULAKBIM’de ise 0,5
ile 0,9 arasinda (Tablo 9) degismektedir. Her iki sitede de, Ozdeslestirme boyutu harig,
var olan tiim ortak boyutlar i¢in beklenti degerlerinin birbirine benzer oldugu dikkat
cekmektedir. Ozdeslestirme boyutu i¢in ULAKBIM kullanicilar1 (X = 4,0) Idefix
kullanicilarindan ( X = 3,7) daha yiiksek beklenti puan1 vermislerdir. Zamanlar1 kisith
olan akademisyenlerin ULAKBIM web sitesinden kisisellestirme 6zellikleri beklemeleri

muhtemeldir.

Siteler i¢in beklenti ve algi puanlar1 arasindaki farkin en agik oldugu boyutlar Idefix icin
Bilginin niteligi boyutu ile Giiven boyutu, ULAKBIM igin ise Bilginin niteligi ve giiven
boyutu ile Kullanilabilirlik boyutudur (Sekil 5 ve 7). Buradan yola ¢ikarak kullanicilarin
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beklentilerinin en az karsilandigi boyutlarin bu boyutlar oldugu sdylenebilir.
Kullandiklar site bir aligveris sitesi bile olsa Idefix kullanicilar1 sitede sunulan bilgileri
ve bu bilgilerin ihtiyaglar ile ne derece ilgili oldugunu tahmin edilenden daha fazla
onemsemektedirler. Her iki site i¢in elde edilen beklenti ve algi ortalamalar i¢in en
yiiksek farkin ULAKBIM’in Kullamlabilirlik boyutunda gozlenmesi (fark 0,9) sitenin
Ozellikle bu boyut icin kullanicilarinin beklentilerini tam olarak kargilamadigini
kanitlamaktadir. Kar amaci gliden bir kurum i¢in kullaniciy1 siteye ¢ekmek ve sadakat,
ticari kaygilar nedeniyle 6n planda tutulan bir konudur. Bu nedenle tasarim ve
kullanilabilirlik o6geleri dikkate alinmalidir. Kar amaci giitmeyen bir kurulus olan
ULAKBIM, sitenin kullanilabilirlik boyutuna muhtemelen kar amac1 giiden bir kurulus
kadar 6nem vermemektedir. ULAKBIM web sitesi i¢in kullanilabilirlik 6zelliklerinden
cok sitenin igeriginin 6nemli oldugu ve bu nedenle s6z konusu boyutun, beklentileri tam
olarak karsilanmayan kullanicilarin  goziinde diisiik puanlarla degerlendirildigi
diisiiniilmektedir. Buradan, ticari olmayan bir sitenin de kullanic1 algisina uygun tasarim
ve kullanilabilirlik dgeleri ile tasarlanmasinin, kullanicilarin algiladigi hizmet kalitesini

gergeklestirebilmek agisindan 6nemli oldugu anlasilmaktadir.

Boyutlar i¢in belirlenen algi ve beklenti puanlarinin birbirlerine olan yakinliklari,
kullanicilarin  (goreceli olarak) beklentilerine en yakin boyutlarin Idefix igin
Kullamlabilirlik ve Tasarim boyutlari, ULAKBIM icin ise Ozdeslestirme boyutu
oldugunu gostermektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi kar amaci giiden bir kurulusta
sitenin kolay kullanilabilir, tasarimimin ilgi c¢ekici olmast kurulusun ticari ¢ikarlar
acisindan Onemlidir. Sonuglara bakildiginda Idefix’in bu konuda kullanicilarinin
beklentilerini neredeyse karsiladigir goriilmektedir. Kisacasi kullanicilarinin goziinde
Idefix, “kullanilabilir” ve “iyi tasarlanmis” bir sitedir denebilir. Ancak buradaki
yorumda dikkate alinmasi gereken énemli bir nokta vardir. Idefix kullanicilart en diisiik
beklenti puanin1 Ozdeslestirme boyutunun ardindan Tasarim i¢in vermislerdir (3,9). Bu
ylizden kullanicilarinin memnuniyet durumu dikkate alindiginda Idefix web sitesi
Tasarim acisindan beklentileri karsiliyor olsa da bu durum sitenin gercekte c¢ok iyi

tasarlanmis oldugu anlamina gelmemektedir.
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Kullanicilarin ULAKBIM web sitesi ile ilgili beklentilerine en yakin olan boyutun
“Ozdeslestirme” olmas1 ise dikkat cekicidir. Bu boyut, genellikle kir amaci1 giiden
sitelerde 6n plana ¢ikmasi beklenen “Hizmet etkilesimi” boyutunun bir alt boyutudur.
Bu durum, kar amaci giitmeyen kuruluslara ait web sitelerinin kullanicilarinin kisisel
bilgilerini sisteme girme, kendi kullanici hesaplarini olusturma ve kullanma, para
transferi yapma gibi eylemlerden uzak olduklar1 diisiiniildiigiinde oldukca ilgingtir. Bir
baska deyisle ULAKBIM kullanicilari, s6z konusu kurumun web sitesi ile beklenen
anlamda parasal bir etkilesim igerisinde bulunmadiklar1 halde hizmet etkilesimi ile ilgili
olan oOzdeslestirme boyutunu ortaya c¢ikarmis, bununla da kalmayip bu konuda
beklentilerinin karsilandigin1 gostermislerdir. Ancak, Idefix’in Tasarim boyutundaki
beklenti ve alg1 puanlarindaki ¢akigsma da yaniltici olmamalidir. Tablo 1’e bakildiginda
Ozdeslestirme boyutunu olusturan 19-21. sorularin hem beklenti hem de alg1 icin diisiik
puanlarla degerlendirildigi goriilmektedir. Burada bir yorum yapabilmek igin
kullanicilarin ¢ok da 6nemsemedikleri (fazla beklentileri olmayan) bir konuda sunulan
hizmeti yeterli bulduklar1 sdylenmelidir. Biitiin bunlarla birlikte ULAKBIM zaten
kullanict profiline bagh “kisiye ©zel” bir hizmet sunmamakta, sitede kisilerin
kendilerine has hareketleri degerlendirilip kullaniciya 6zel hizmetler veren bir yapi
bulunmamaktadir. Kullanicilar siteye kendi kullanici  hesaplarimi  kullanarak

girebilmektedir.

Kullanicilar farklh tiirdeki siteler icin hangi boyutlart on plana cikariyor/daha fazla

onemsiyor?

Her iki site i¢in ortaya ¢ikan boyutlara verdikleri beklenti puanlar1 kullanicilarin o
konuyu ne derece Onemsediklerini gostermektedir. Buna goére Idefix’te en c¢ok
onemsenen boyut Giiven (Tablo 5: Beklenti X = 4,8), ULAKBIM’de ise Bilginin niteligi
ve giivendir (Tablo 9: BeklentiX = 4,7). Kar amaci giitmeyen sitelerle ilgili
beklentilerimizden biri de bu sitelerin kullanicilar1 tarafindan “bilginin niteligi” ile ilgili
kavramlarin daha fazla onemsenebilecek olmasi idi. Daha once de belirtildigi gibi
yapilan analizlere gore ULAKBIM kullanmicilari igin Bilginin niteligi ve Giiven

kavramlari i¢ ice ge¢mistir. Bu bir yere kadar bilginin niteligi ve giiven kavramlarinin

kullanicilar tarafindan bir arada degerlendirilecek kadar onemli goriildiigii anlamina
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gelebilir. Bir bagka deyisle bu, bilgiye duyulan giiven olarak da degerlendirilebilir.
Buna gore “web kullanicilar1 kar amaci giitmeyen bir sitede bilginin niteligi boyutuna
daha ¢ok 6nem vermektedirler” hipotezimiz dogrulanmistir. Idefix’te ise kullanicilarin
giivenin yani sira giivenlikle ilgili kaygilar1 nedeniyle Giiven boyutunu ayristirdiklar
diistiniilmektedir. Idefix’te kullanicilarin site ile ilgili etkilesimleri disiiniildiigiinde
Giiven konusunun ayr1 bir boyut olarak degerlendirilmesi ve kullanicilar tarafindan
diger boyutlardan daha fazla 6nemsenmis olmasi beklentilerimizle paraleldir. Boylece
“web kullanicilar kar amaci giiden bir sitede hizmet etkilesimi boyutuna daha ¢cok énem

vermektedirler” hipotezimiz dogrulanmistir.

Her iki site i¢in de kullanicilarin (beklenti puanlarina gore) en az Onemsedikleri
boyutlarin Idefix i¢in Ozdeslestirme (3,7) ve Tasarim (3,9), ULAKBIM icinse Tasarim
(3,9) olmasi1 dikkat c¢ekicidir. Tasarim boyutunu olusturan sorulara ait beklenti
puanlarinin ortalamalarina bakildiginda (Tablo 1) “Site uzmanlarca hazirlanmis hissi
verir”’, “Tasarim sitenin tiiriine uygundur”, “Sitenin ¢ekici bir goriiniimii vardir” gibi
sorularin beklenti degerleri acisindan nispeten diisiik puanlar almis olmasi ilgingtir.
Kullanicilar sitenin kimin tarafindan hazirlandigimi ¢ok da umursamiyor, tasarim

konusu ile fazla ilgilenmiyorlar gibi gériinmektedir.

Kullanicilarin yas, cinsiyet, egitim ve deneyim durumlart farkl siteler icin ortaya

koyulan boyutlardan memnun olup olmamalarini etkilemekte midir?

Bu sorunun yaniti i¢in boyutlar bazinda beklenti ve algi puanlarmin farklar
incelenmistir. Buna gore her iki site i¢in de farkli deneyim diizeylerine sahip ve farkl
siteleri kullanan kisilerin hicbir boyut i¢in farkli memnuniyet durumu sergilemedikleri
goriilmiistiir. Yani kar amaci giiden ve giitmeyen siteleri kullananlarin deneyim
durumlari, Bilginin niteligi ve giiven, Bilginin niteligi, Giiven, Kullanilabilirlik,
Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlarindan daha az ya da daha ¢ok memnun olmalarini

etkilememektedir.

Idefix kullanicilarinin kadin ya da erkek olmasinin Kullanilabilirlik boyutu ile ilgili

memnuniyet durumlarimi etkiledigi goriilmiistiir. Bu fark istatistiksel agidan anlamli
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olmakla birlikte sadece ortalamalar {izerinden net bir yorum yapmaya uygun degildir.
Yine de kabaca, Kullanilabilirlik boyutu s6z konusu oldugunda kar amaci giiden bir
kurumun kadin kullanicilarinin erkek kullanicilarindan daha yiliksek memnuniyet
diizeyine sahip olabilecegi seklinde bir yorum yapilabilir. Yine Idefix i¢in kullanicilarin
egitimlerinin Tasarim boyutundan ne derece memnun olduklarmi etkileyebildigi
goriilmiistiir. Ortalamalara bakildiginda iiniversite ya da lisansiistii egitimli kisilerin
tasarimdan daha fazla memnun olduklar goriilmiistiir. Kar amaci gilitmeyen bir kurum
olan ULAKBIM i¢in ise istatistiksel agidan tek anlamli fark yas ile Tasarim arasinda
ortaya ¢ikmistir. Buna gore 30 yas iistii kullanicilar site ile ilgili tasarim unsurlar1 daha
fazla etkilemis ve digerlerine nazaran bu gruptaki kullanicilarin beklentileri daha fazla

karsilanmis gibi goriinmektedir.

Farkl tiirdeki sitelerin kullanicilarimin yas, cinsiyet, egitim ve deneyim durumlari
kullanicilarin siteyi degerlendirirken yaptiklari puanlamaya (alg1 puanlary) etki

ediyor mu?

Idefix kullanicilarinin  cinsiyetleri site ile ilgili algilarin1 tiim boyutlar icin
etkilemektedir. Kadin kullanicilar tiim boyutlar agisindan Idefix sitesini erkeklere
kiyasla daha basarili bulmuslardir. ULAKBIM igin ise cinsiyet ile siteye bakis arasinda
hi¢bir boyut agisindan fark goriilmemektedir.

Kullanicilarin yaslari ise Idefix’te yalmzca Tasarim ve Ozdeslestirme boyutu agisindan
siteye bakigi etkilemistir. Buna gore 30 yas ve altindaki kullanicilar bu boyutlar
temelinde siteden daha az memnun goriinmektedirler. Buradan, kar amaci giitmeyen bir
sitenin geng kullanicilarinin siteden Tasarim ve Ozdeslestirme konularinda daha fazla
sey bekleyebilecegi sonucu ¢ikarilabili. ULAKBIM s6z konusu oldugunda
kullanicilarin yaslart yalnizca Tasarim boyutu ile ilgili olarak siteye bakislarini etkiliyor
gibi goriinmektedir. Buradan daha geng¢ kullanicilarin siteden daha az memnun
olduklari, beklentilerinin daha yiiksek oldugu; dolayisi ile kullanicilarin yaslari

ilerledikge site ile ilgili beklentilerinin azalabilecegi anlasilmaktadir.
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Egitim s6z konusu oldugunda ise Idefix kullanicilarinin egitim diizeyleri arttikca Giiven
ve Ozdeslestirme boyutlar1 icin site ile ilgili alg1 puanlar1 da artmaktadir. Bu durum
daha diisiik egitimli kisilerin 6zdeslestirme ve giiven konularinda daha kolay ikna
edildigini diisiindiirmektedir. ULAKBIM i¢in ise egitim durumu séz konusu oldugunda
Idefix’ten farkli bir tablo ortaya ¢ikmistir. Buna gore egitim diizeyinin yiikselmesi
kullanicilarin Bilginin niteligi ve giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlarii farkli
algi puanlar1 ile degerlendirmelerine yol ag¢mustir. Egitim diizeyi yliksek olan
kullanicilar ULAKBIM web sitesi sz konusu oldugunda Bilginin niteligi ve giiven,
Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlarindan daha fazla memnun kalmaktadirlar. Burada
egitimin yiikselmesi ile beklentilerin artip siteyle ilgili algilanan degerlerin diismesi
beklenebilirdi, ancak ortaya ¢ikan tablo bunun tam tersini anlatmaktadir. Bu durumun,
lisansiistii egitim alan kullanicilarin ULAKBIM web sitesi ile ilgili deneyimlerinin fazla
olabilecegini de akla getirmektedir. Bu kullanicilarin, yapisi ve akademik alanda ¢alisan
kisilere sundugu hizmetler diisiiniildiiginde, ULAKBIM web sitesini daha iyi
tanidiklari, Bilginin niteligi, Gliven, Tasarim ve Kullanilabilirlik konularinda siteden ne

kadar faydalanabileceklerini daha iyi bildikleri diisiiniilebilir.

Kullanicilarin deneyimlerine gore ise Idefix i¢in tiim boyutlara ait algi1 degerleri
birbirinden farklidir. Burada da tiim boyutlar i¢cin deneyim arttikca Idefix ile ilgili
yapilan puanlamalar yilikselmektedir. Kar amaci giliden bir site olan Idefix’in
kullanicilarinin  deneyim diizeyleri ylikseldik¢e sitenin tasarimina, kullanilabilirlik
diizeyine, icerdigi bilginin niteligine ve 6zdeslestirme 6zelliklerine alistiklar1 ve siteye
daha olumlu baktiklar1 diisiiniilebilir. ULAKBIM’de ise kullanicilarm deneyimleri
yalnizca Bilginin niteligi ve giiven ile Ozdeslestirme boyutlari igin fark sergilemektedir.
Ilging bir sekilde, az deneyimli kullanicilarin boyutlara verdigi algi puanlari deneyimsiz
ve ¢ok deneyimli kullanicilara kiyasla daha yiiksektir. Bilginin niteligi ve giiven ile
Ozdeslestirme igin hi¢ deneyimi olmayan kullanicilarin siteye ihtiyatla yaklasiyor
olabilecekleri diistiniilmektedir. Cok deneyimli kullanicilarin da sitede aksayan yonleri
daha iyi gorebilecekleri, bu nedenle de s6z konusu boyutlar icin site ile ilgili

degerlendirmelerinde fazla comert olmayabilecekleri diisiintilmektedir.
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Farkl tiirdeki sitelerin kullanicilarinin  yas, cinsiyet, egitim ve deneyimleri

kullanicilarin farkl boyutlar: daha fazla 6nemsemesine etki ediyor mu?

Farkli kullanict tiplerinin farkli boyutlar1 6nemseyip Onemsemedikleri boyutlarin
beklenti puanlar ile agiklanmaktadir. Buna gore cinsiyet sdz konusu oldugunda Idefix
icin kadinlar Bilginin niteligi, Giliven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlarim
erkeklerden daha fazla 5Snemsemektedirler. Onemseme diizeyleri igin istatistiksel agidan
anlamli farklar bulunsa da kadinlar da erkekler de en fazla Giiven boyutunu
onemsemislerdir. ULAKBIM igin kadinlar Bilginin niteligi ve giiven ile
Kullanilabilirlik boyutlarini erkeklerden daha fazla 6nemsemislerdir. Hem kadinlar hem
de erkeklerin en fazla Onemsedigi boyut Bilginin niteligi ve giliven olmustur.
Kullanilabilirlik boyutunun her iki sitenin kadin kullanicilar1 tarafindan erkeklerden
daha fazla 6nemsenmesi, kadinlarin igerigin yami sira sitelerin kolay kullanilabilir ve

kullanict dostu olmasina daha fazla dikkat ettiklerini gostermektedir.

Yas icin Idefix’te goriilen tek farklihk Kullanilabilirlik boyutunun ©6nemsenme
diizeyindedir. Buna goére 30 yas iistii kullanicilar Kullanilabilirlik boyutunu 30 yas ve
altinda olan kullanicilardan daha fazla 6nemsemektedirler. Buradan, kar amaci giiden
kurumlarin kullanicilarinin yaglandikga sitelerin kolay kullanilabilir olmasin1 daha fazla
onemsedikleri sonucu ¢ikarilabilir. ULAKBIM icin ise yas ile boyutlarin énemsenmesi

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Idefix’te kullanicilarin egitim diizeyi arttikca Bilginin niteligi, Giiven ve Ozdeslestirme
boyutuna verilen 6nemin anlaml sekilde azaldig1 dikkat ¢cekmektedir. Kar amaci giiden
bir sitede daha az egitimli kisilerin siteye giiven, site ile 6zdeslesme, siteden nitelikli
bilgi alabilme gibi kavramlara egitimli kullanicilardan daha tedirgin yaklastiklari, bu
nedenle de bu kavramlarla ilgili boyutlari daha fazla Onemsemis olabilecekleri
diisiiniilmektedir. ULAKBIM kullanicilarinda ise bunun tam tersi gdzlenmektedir.
Egitim diizeyi arttikca kullanicilarin Bilginin niteligi ve giiven boyutuna verdikleri
Oonem artmaktadir. Bu da kar amaci giitmeyen sitelerde daha egitimli kullanicilarin
siteden Ozellikle nitelikli ve giivenilir icerik konusunda daha fazla sey bekledigi

seklinde yorumlanabilir.
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Deneyimli Idefix kullanicilarinin Giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlarini
deneyimsiz kullanicilara gére daha fazla énemsedikleri goriilmektedir. ULAKBIM’de
ise hi¢ deneyimi olmayan kullanicilarla ¢ok deneyimli kullanicilarin, Bilginin niteligi ve
giiven boyutunu az deneyimli kullanicilardan daha az Onemsedikleri dikkat
cekmektedir. Bu noktada, deneyimsiz kullanicilarin bilginin niteligi agisindan siteden ne
beklemeleri gerektiginden emin olmayabilecekleri, ¢ok deneyimli kullanicilarin da
siteye daha fazla asina olmalar1 nedeniyle bu konuyu fazla 6nemsemiyor olabilecekleri

disiiniilebilir.

Demografik verilerin kullanicilarin boyutlar i¢in yaptiklar1 degerlendirmelerde etken

oldugu goriilmektedir. Bu iligkiler su sekilde 6zetlenebilir:

Kar amaci giiden bir site olan Idefix’te cinsiyet, alg1 puanlar1 agisindan Bilginin niteligi,
Giiven, Kullanilabilirlik, Tasarim ve Ozdeslestirme; beklenti puanlar1 agisindan ise
Bilginin niteligi, Giliven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlar1 {izerinde etkendir.
ULAKBIM icin algi puanlar1 agisindan cinsiyetin bir etkisi bulunmamaktadir. Beklenti
puanlart acgisindan ise cinsiyet Bilginin niteligi ve giiven ile Kullanilabilirlik boyutlar
iizerinde etkendir. Yas Idefix’te Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlarina verilen alg
puanlari ve Kullanilabilirlik i¢in verilen beklenti puanlar {izerinde etkendir.
ULAKBIM’de yas Kullanilabilirlik icin verilen algi puanlari {izerinde etkenken
boyutlarin beklenti puanlari ile yas arasinda bir iliski yoktur. Kullanicilarin egitimleri
Idefix’te Giiven ve Ozdeslestirme boyutlarinin alg: puanlari ile Bilginin niteligi, Giiven
ve Ozdeslestirme boyutlarinin beklenti puanlar iizerinde etkendir. ULAKBIM igin
kullanicilarin  egitimleri Bilginin niteligi ve giliven, Kullanilabilirlik ve Tasarim
boyutlarinin algi puanlar1 ile Bilginin niteligi ve giiven boyutunun beklenti puanlari
tizerinde etkendir. Idefix kullanicilarinin deneyimleri Idefix icin belirlenen bes boyutun
alg1 puanlar1 ve Giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim boyutlarmin beklenti puanlar
iizerinde etkendir. ULAKBIM’de ise kullanicilarin deneyim diizeyleri yalmzca Bilginin

niteligi ve giiven boyutunun hem algi hem de beklenti puanlari iizerinde etkendir.

Bu sonuglara gore kullanicilarin sitelerin icerdikleri bilgi, bunun sunumu ve

erisilebilirligi konularina bakiglarinin (bilginin niteligi) bircok agidan demografik
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bulgularla iliskili oldugu goriilmektedir. Bunun yan1 sira Kullanilabilirlik ve Tasarim da
kullanicilara ait ¢esitli 6zelliklerden etkilenmektedir. Calismamizda elde edilen bu
bulgularm Giirses’in (2006) ULAKBIM ile ilgili olarak yaptigi calisma ile ortaya
cikanlardan farkli oldugu soOylenebilir. Ancak Giirses’in c¢aligmasi kullanilabilirlik
ilkelerinden biri olan “gérev tamamlama basaris1” ile ilgilidir. Memnuniyet diizeyi ile
kullanic1 6zellikleri arasinda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar bulunmamasinin
nedeni olarak, arastirmaya katilan deneklerin nispeten benzer oOzellikler tasimasi
gosterilmistir. Ote yandan ¢alismanizda ULAKBIM web sitesi icin cinsiyet ve yas ile
Kullanilabilirlik boyutu arasinda anlamli iliskiler oldugu belirlenmistir. Bulgularda
ortaya ¢ikan bu farklilik, yanit sayisinin artmasindan ve seg¢ilmis kullanicilar yerine
rastgele kullanicilardan gelen  yanitlarin degerlendirilmis olmasindan
kaynaklanabilecegi gibi, zaman igerisinde kullanicilarin Kullanilabilirlik boyutuna
yaklagimlarinin degismis olabilecegi de diisiiniilebilir. Nitekim onceki ¢alismalar da
kullanic1 beklentilerinin ya da kullanict memnuniyetini belirleyen etmenlerin web sz
konusu oldugunda zaman igerisinde degisebilecegi bilgisini desteklemektedir (Garrity
ve digerleri, 2005; Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004; Piccoli ve digerleri, 2004;

Tate, Hope, Evermann ve Barnes, 2007).

Sonuglar konusunda vurgulanmasi gereken Onemli bir diger nokta da ortalamalar
arasindaki istatistiksel agidan anlamli farklarla ilgilidir. Bilindigi gibi, O6rneklem
blylkligii arttikga nispeten kiiclik farklar bile istatistiksel agidan anlaml
olabilmektedir. Bizim arastirmamizda da yas, cinsiyet, egitim durumu gibi degiskenler
icin elde edilen istatistiksel acidan anlamli ortalamalar arasindaki gercek farka
bakildiginda bu farkin aslinda 0,1 ile 0,5 arasinda degistigi goriilmektedir. Bir ile 5
arasinda puanlarla degerlendirilen besli Likert Ol¢egi i¢in s6z konusu farklarin
istatistiksel agidan anlamli olsa bile nispeten kii¢iik oldugu sdylenebilir. Bu bakimdan
bu aragtirmanin bulgularinin farkli web sitelerinde farkli kullanict gruplar ile

tekrarlanacak benzer caligmalarin bulgulariyla desteklendigi zaman daha da anlaml

hale gelebilecegi kanisindayiz.
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Kullanicilarin agik uglu sorulara verdigi yanitlar da E-Qual analiz sonuglarin1 destekler
niteliktedir. Idefix kullanicilar1 Idefix web sitesinin hizmet sunumunu, Idefix’teki {iriin

cesitliligini, aradiklari bilgilere erisebilmelerine olanak tanimasini begenmislerdir.

Acgik uglu sorularda hem begenilen hem de begenilmeyen yonler arasinda hizmet
sunumu ve Uriinler konusunda ¢ok fazla yorum oldugu gézlenmistir. E-Qual analizlerine
gore webde hizmet etkilesimi ile ilgili kavramlar1 agiklayan “giiven”, “gilivenlik”,
“Ozdeslestirme” konularinin en az derecede dnemseniyor olmasina ragmen acgik uglu
sorularda en fazla deginilen unsurlar arasinda yer almis olmas1 dikkat ¢ekicidir. Bunun
Olcek sorularinin daha ziyade web iizerinden alinan etkilesimli hizmetlerle ilgili
olmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir. Kullanicilar ac¢ik uglu sorulara yanit
verirken ise genelde ya fiziksel olarak liriin/iiriin ¢esitliligi ile ilgili ya da Idefix’in
fiziksel olanaklari ile ilgili yorumlar yapmislardir. Yani dl¢ek sorulari kullanicilarin
web ile ilgili goriiglerini test etmis, agik uglu sorular ise kullanicilarin “gercek

diinya”daki Idefix imajin1 ve kurumdan beklentilerini yansitmistir.

ULAKBIM kullanicilarmin acik uglu sorulara verdikleri yanitlar ise nispeten daha az
sayida olmakla birlikte yine E-Qual analizlerinde elde edilenlerle paraleldir. Yanit veren
kullanicilar sitenin daha kullanilabilir hale getirilmesini istemislerdir. Bununla birlikte
yanitlardan birinde kullanici siteden memnun oldugunu “clinkii alternatifi yok™ ifadesi
kullanarak belirtmistir. Buradan yola ¢ikilarak iilkemizde ULAKBIM’e benzer yapida
bilgi sunan bir kurum olmamasindan dolay1 kullanicilarin herhangi bir karsilastirma
yapamadiklari, ellerindeki ile yetinme egilimi ile sorulari yanitlamis olabilecekleri

disiintilebilir.



BOLUM V

SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesi i¢in farkli tanimlamalar yapilsa da asil 6nemli olan kullanicilarin bakis
acisina uygun kaliteli hizmet anlayisinin belirlenebilmesi ve tam olarak ne istediklerinin
anlagilabilmesidir. Kullanicilarin sisteme olan sadakatini ve (etkilesimli ya da degil)
islem yapma isteklerini artirmak, sisteme geri donme ihtimallerini gili¢lendirmektedir.
Bunun basarilabilmesi i¢in kullanicinin zihninde ne olup bittigini anlayarak ona uygun

bir hizmet anlayisinin benimsenmesi gerekmektedir.

Kullanicinin talep ettigi sistemlerin tasarlanabilmesi tam olarak ne istediginin
anlagilabilmesine baghdir. Geleneksel hizmet sektoriinde yaklagik 20 yildir kullanilan
ve ¢ok cesitli sektorlerde test edilen farkli Ol¢ekler ve kullanict algisina yonelik
belirlenmis bazi kistaslar bulunmaktadir. Buna ragmen Web s6z konusu olunca sinirlar
cizmek oldukca giic olmaktadir. Hem geleneksel hizmet kalitesi hem de Web hizmet
kalitesinde kullanic1 beklentilerinin ve aligkanliklarinin zaman iginde degistigi
diisiiniilerek Olgekler yenilenmekte, farkli ortamlarda, farkli kullanicilarla ¢esitli
caligmalar yiiriitilmektedir. Web’in degisken yapis1 kullanici aliskanliklarini da
sekillendirmektedir. Kullanicilar kaliteli hizmet aldiklarina inanmak i¢in geleneksel
hizmet sektoriinde oldugundan daha farkli niteliklerin karsilanip karsilanmadigini
degerlendirmektedirler. Bu nedenle, web hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda bilginin
niteligi, hizmet etkilesimi gibi farkli boyutlarda degerlendirme o6lgiitleri ortaya ¢ikmis

ve kullanici algisina gore kaliteli hizmet sunmak s6z konusu oldugunda bu dlgiitlerin

Onemi artmistir.

Bu calismada Tirkiye’de Web hizmet kalitesi i¢in kullanici yaklasimlarini
belirleyebilmek ve algilanan Web hizmet kalitesini iilkemiz kullanicilarinin goriislerine
dayali olarak ol¢mek amaglanmistir. Veri toplama aract olarak daha once farkl
arastirmalarda test edilip gelistirilen E-Qual adli dlgek kullanilmistir. Arastirma, kar

amaci1 giiden (Idefix) ve giitmeyen (ULAKBIM) iki farkli siteyi algilanan hizmet
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kalitesi boyutlar1 acisindan karsilastirmak, kullanicilarinin goziinden bu siteler igin
hizmet kalitesi diizeyini belirlemek ve kullanicilar tarafindan en fazla Gnemsenen
hizmet kalitesi boyutlarin1 ortaya c¢ikarabilmek ve farkli kullanici 6zelliklerinin
kullanicilarin hizmet kalitesi boyutlarina bakisini etkileyip etkilemedigini saptamak

amaciyla yapilmstir.

V.1. SONUC

Calisma kapsaminda uyguladigimiz ankete 1782 Idefix, 118 ULAKBIM kullanicist
yamt vermistir. Olgekte 22 soru yer almaktadir. Arastirmada kullanicilarin siteyi nasil
degerlendirdikleri (algi puanlar1) ve sorularin test ettigi kavramlarin onlar i¢in ne kadar
onemli oldugu (beklenti puanlar1) 6lgek sorularina verdikleri 1 ile 5 arasindaki puanlar
kullanilarak ayr1 ayri belirlenmistir. Anket kullanicilara her sorunun agiklamalarina

ulasabilecekleri bir veri sozIiigi ile sunulmustur.

Kullanict beklentilerinin ne derece karsilandigini belirleyebilmek igin sorulara verilen
puanlarin ortalamalar karsilastirilmistir. Buna gore, kullanici beklentilerinin tam olarak
karsilanmadigi, ancak yine de kullanicilarin genel olarak sitelerden ¢ok da sikayetci
olmadiklart goriilmiistiir. Bununla birlikte, a¢ik uglu sorulara verilen yanitlara
bakildiginda her iki sitenin kullanicilarinin da ihtiya¢ duyduklar1 bilgiye erisim, hizmet
sunumu ve {riin ¢esitliligi, kullanilabilirlik ve tasarim ile ilgili baz1 konularda sikintilar

yasadiklar1 anlagilmaktadir.

Her iki site kullanicilarinin da ortaya koydugu boyutlarin belirlenebilmesi i¢in 6lgek
sorularindan elde edilen verilere faktor analizi uygulanmistir. Buna gore Idefix igin;
Bilginin niteligi, Giiven, Kullamilabilirlik, Tasarim ve Ozdeslestirme boyutlarmin ortaya
ciktigi, ULAKBIM igin ise diger ii¢c boyut ayn1 olmakla birlikte Bilginin niteligi ve
gliven boyutunun bir arada degerlendirildigi goriilmiistiir. Idefix kullanicilarinin en
onemli buldugu boyut Giiven, ULAKBIM kullanicilarmin ise Bilginin niteligi ve giiven
olmustur. Buna gore kar amaci giiden kurulusun kullanicilarinin Giiven boyutunu

aynistirdiklart ve diger boyutlardan daha fazla onemsedikleri, kdr amaci glitmeyen
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kurulusun kullanicilarinin ise bilginin niteligini ve giivenilir olusunu daha fazla dikkate

aldiklar1 belirlenmistir.

Boyutlar i¢in belirlenen alg1 ve beklenti ortalamalar1 karsilagtirildiginda aradaki farkin
en yiiksek oldugu boyutun ULAKBIM i¢in Kullamlabilirlik, Idefix i¢in ise Bilginin
niteligi oldugu goriilmektedir. Kullanilabilirlik ULAKBIM kullanicilari, Bilginin
niteligi de Idefix kullanicilar1 tarafindan ikinci sirada Oonemsenen boyut olmustur.
Kullanicilarin  beklentilerinin bu boyutlar i¢in diger boyutlara kiyasla daha az
karsilandig1 goriilmektedir. Boylece, kar amaci giitmeyen sitenin tasariminda,
kullanicilarinin algisina uygun kullanilabilirlik ve tasarim ilkelerine dikkat edilmedigi,
kar amaci giiden sitenin kullanicilarinin ise sadece etkilesimli hizmetler icin sitede
bulunmadigi, bu kullanicilarin bilgi ve igerige de onem verdikleri bilgisi dikkate

alinarak tasarlanmadig1 sonucuna varilmstir.

Kullanicilara ait farkli demografik Ozelliklerin sitelerin algilanan hizmet kalitesi
boyutlari tizerinde etkili olup olmadigi da incelenmis ve su sonuglara varilmistir:

e Ticari bir firma web sitesi s6z konusu oldugunda kullanicilarin
cinsiyetlerinin Bilginin niteligi, Giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim
boyutlarina ait beklentilerini etkiledigi belirlenmis, kadinlarin bu tiir
sitelerden erkeklere kiyasla daha yiiksek beklentileri oldugu sonucuna
varilmigtir. Kar amaci giitmeyen siteler icin ise kadinlarin Bilginin niteligi ve
given ile Kullanilabilirlik boyutlarini daha fazla Onemsedikleri otaya
cikmistir.

e Yalnizca ticari site kullanicilarinin yaslarmin kullanilabilirlik boyutu
tizerinde etken oldugu, kullanicilarin yas1 arttikga Kullanilabilirlik ile ilgili
beklentilerinin de arttig1 belirlenmistir.

e Ticari site i¢in kullanicilarinin egitim diizeyleri ile Bilginin niteligi, Giiven
ve Ozdeslestirme boyutlar1 arasinda iliski oldugu bulunmus, kullanicilarin
egitim diizeyleri artttkga bu boyutlarla ilgili beklentilerinin azaldig:
belirlenmistir. Kar amaci giitmeyen site i¢in bunun tersi sz konusudur.

Egitim ile yalnizca Bilginin niteligi ve gliven boyutu arasinda iligki vardir ve
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egitim diizeyi arttikca kullanicilarin bu boyutla ilgili beklentileri de
yukselmektedir.

e Kullanicilarin deneyimleri ticari site i¢in Giiven, Kullanilabilirlik ve Tasarim
boyutlar1 {lizerinde etkendir ve deneyim arttikca kullanicilarin bu boyutla
ilgili beklentileri de yiikselmektedir. Kar amaci giitmeyen site igin ise
deneyim ile yalnizca Bilginin niteligi ve giiven boyutu arasinda iligki vardir.
Az deneyimli kullanicilar Bilginin niteligi ve giiven boyutu i¢in deneyimsiz

ya da ¢ok deneyimli kullanicilara kiyasla daha yiiksek beklentilere sahiptir.

Kullanicilara ait beklenti ve algi puanlar arasindaki farklar da hesaplanmis, boyutlar
bazinda kullanicilarin kullandiklar1 sitelerden beklentilerinin karsilanma diizeyi ile
kullanicilarin  demografik ozellikleri arasinda Tasarim ve Kullanilabilirlik boyutlari
disinda fark olmadigi belirlenmistir. Ticari Web sitelerini kullanan kadinlarin
Kullanilabilirlik boyutu séz konusu oldugunda beklentilerinin erkek kullanicilardan
daha fazla karsilandigi sonucuna varilmistir. Yine ticari web sitelerini kullananlarin
egitim diizeyi arttikgca kullanicilarin Tasarim boyutu ile ilgili beklentilerinin
karsilanmasinin giiglestigi sonucuna varilmistir. Kar amaci giitmeyen site i¢cin de
kullanicilarin yaslar1 arttikca Tasarim ile ilgili beklentilerinin daha diisiik diizeyde

karsilandig1 belirlenmistir.

Calismamizda hipotezlerimize yonelik olarak elde edilen bu bulgulardan yola ¢ikilarak
su sonuglara varilmistir:

e Kar amaci giliden bir site Bilginin niteligi, Giiven, Kullanilabilirlik, Tasarim
ve Ozdeslestirme boyutlarmi ortaya koyarken kir amaci giitmeyen siteler
i¢cin Bilginin niteligi ve gliven boyutlar i¢ ice gegmektedir. Ticari bir sitede
giiven “giivenlik” kavram ile bagdastirilirken, kar amaci giitmeyen bir site
icin gliven “sunulan bilgi ve igerige giiven” seklinde degerlendirilmektedir.

e Hem kar amaci giiden hem de giitmeyen web siteleri kullanicilarinin
algiladig1 hizmet kalitesi boyutlarina tam olarak duyarli degildir.

e Kar amaci giiden sitede en fazla onemsenen boyut Giiven, kar amaci

giitmeyen sitede ise Bilginin niteligi ve giivendir.
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e Web kullanicilarinin  hizmet kalitesi boyutlarindan Kullanilabilirlik ve
Bilginin niteligi ile ilgili gorisleri, cinsiyet, yas, egitim ve deneyim

durumlarina gore degisiklik gostermektedir.

Bu bulgular, kir amaci giiden ve giitmeyen sitelerin, ortalama kullanicilarinin
beklentilerine uygun olarak tasarlanmadigini gostermektedir. Ayrica, kullanicilarin
farkh tiirlerde siteleri kullaniyor olmalar1 hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nemi
degistirmektedir. Ancak web ortami s6z konusu oldugunda web sitelerini yapisal olarak
kategorize etmek ne kadar miimkiindiir sorusu akla gelmektedir. Elde ettigimiz bulgular,
web kullanicilarinin bir aligveris sitesinden de, bilgi sunan bir siteden de “nitelikli bilgi”
talep ettigini gostermektedir. Cilinkii web siteleri sadece uzaktan islem yapmaya yonelik
hizmetler sunan (aligveris gibi) etkilesimli yapilar degildir. Temel var olus amaclari
olmasa da web siteleri aktif birer bilgi kaynagidirlar. Bunun yani sira, drnegin bilgi
sunan bir site, ticari kaygilar giitmese de sundugu bazi hizmetlerin maliyetini
karsilamak amaciyla kullanicilarin kredi karti1 bilgilerini talep edebilir. Boyle bir
durumda giivenlik boyutunun kar amaci giitmeyen bir site i¢in de en fazla 6nemsenen
boyut olabilecegi diisiiniilmektedir. Benzer sekilde bir tiniversite web sitesi de kar amaci
giiderek hazirlanmaz. Ancak {niversite web sitesi i¢in portal yapist kullanildigi ve
Ogretim iiyeleri ve 6grencilerden olusan kullanicilarin kisisel bilgilerini sisteme girecegi
var sayildiginda bu tip bir sitede de giliven boyutu 6n plana ¢ikabilir. Bu 6rneklerin
yayginlagmasi ileride ticari ve ticari olmayan web siteleri icin algilanan hizmet kalitesi

boyutlarindaki farki da ortadan kaldirabilir.

V.2. ONERILER

Giliniimiizde web bilgi sistemleri, kar ya da bilgi paylasim amaglh yapilar
sergileyebilmekte ve Web her gegen giin biiylimektedir. Hizmetler hizla artan bir oranla
Web ortamina yonelmekte, kullanicilarin Web iizerinden hizmet alma talepleri de buna
paralel olarak artmaktadir. Bu talepteki artis, hizmet sunanlar arasinda rekabet anlamina
da gelmektedir. Bu rekabet ortaminda kurumlar varliklarini siirdiirebilmek i¢in hizmet
kalitelerini artirma ihtiyact duymaktadir. Ciinkii kullanicinin sistemden ve sunulan

hizmetlerden memnun olmasi sisteme geri donecegi anlamina gelmektedir. Bilgi
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sistemlerindeki hizmet kalitesinin artirilmasinda ise kullanict memnuniyeti temel olarak
alinmaktadir. Bu nedenle kullanicilarin memnuniyet diizeylerinin stirekli olarak

Olciilmesi gerekmektedir.

Kullanicilarin bir aligveris sitesinden de nitelikli bilgi talep ettikleri goriilmektedir.
Ileride tasarlanacak web sitelerinin gercek anlamda “web bilgi sistemleri’ne
dontisebilmesi i¢in bu durum dikkate alinmalidir. Kullanicilarin egitimleri ve yaslarina
gore de hizmet kalitesi boyutlarmi algilama bicimleri ya da bu boyutlara dayali
beklentileri degismektedir. Buna bagl olarak akla gelen; yasa gore boyutlara bakisin
degismesi yas arttikca kullanicilarin web kullanma yeteneginin azalmasindan mi, bu
kisilerin web ile ilgili daha fazla sey 6grenmis olmalarindan mi1 kaynaklanmaktadir
sorusunun yaniti kanimizca 6nemlidir. Ayrica, web hizmet kalitesi boyutlarina bakisin
egitime ve yasa bagl olarak degismesinde etkisi olabilecegi diisliniilen “teknoloji
kabulii”niin de aragtirilmasi gerekmektedir. Bunun yani sira kadin ve erkek
kullanicilarin boyutlara bakisindaki farklilik ve bunun olasi nedenleri ileride yapilacak

kullanici arastirmalari ile netlestirilmelidir.

Bilgi sistemlerindeki hizmet kalitesine yoOnelik arastirmalar tiim diinyada oldugu gibi
tilkemizde de artmakla beraber, bu g¢abalar yeterli degildir. Kullanicilarin algiladigi
hizmet kalitesinin Ol¢ililebilmesine yonelik olarak yapilan ¢caligmalar heniiz iizerinde tam
olarak anlasmaya varilmis bir sonug liretememistir. “Alg1” kavraminin devreye girmesi
ile birlikte kullanic1 gruplarinin beklentileri degisebilmekte ve bu beklentiler tizerinde
farkli etkiler s6z konusu olabilmektedir. Genelleme yapmanin gii¢ oldugu bu alanda
farkli yontemler kullanilarak bu ¢aligmalarin ¢ogaltilmasi gerekmektedir. Ayrica kurum
ve kuruluslarin algilanan hizmet kalitesi Olgiimlerinin diizenli olarak yapilmasi
yoneticiler tarafindan tesvik edilmeli ya da desteklenmelidir. Bu ¢aligmalarin ¢ogalmasi
ile kullanilan yoOntemlerin daha yerlesik olmaya baslayacagi, veriler ¢ogaldikca

genelleme yapma imkaninin artacagi unutulmamalidir.

Algilanan hizmet kalitesi ¢alismalarinin ortak bir sonu¢ verememesi bu calismalarda
kullanilan 6l¢iim tekniklerinin de sorgulanmasi geregini beraberinde getirmektedir.

Bunun yani sira var olan teknikleri kullanmak ya da yeniden gézden ge¢irmek yerine
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yeni bir Ol¢lim aracinin ya da 6lgme yonteminin gelistirilmesi konusunda caligmalar
yapilmast konuya farkli bir boyut kazandiracaktir. Bu ¢alismalarin 6zellikle belirli bir
kullanict kitlesi iizerinde degil, ortak projeler gelistirilerek birka¢ ayr1 koldan ve uzun

stireli olarak yiiriitiilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Hizmet kalitesi igerisinde sayilan biitiin boyutlar, para ile alakali olmayip sunulan
hizmetlerin daha iyi olmast ve bu hizmetlerden saglanacak faydalarin artirilmasina
yoneliktir. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi calismalarinin 6zellikle e-devlet
platformlarinda uygulanmasi, genis kullanict kitlelerine hitap eden bu yapi igin son
derece Onem tagimaktadir. Bu konuda, sistem yoneticilerinin konuyla ilgili

farkindaliklarinin artirilmasi onerilmektedir.

Arastirmamiz kar amaci giiden ve giitmeyen kuruluslarin karsilagtirilmasina yonelik ilk
calisma oldugundan, bu konuyla ilgilenen web bilgi sistemi yoneticileri ve
arastirmacilara kaynak teskil edebilecektir. Ayrica konuyla ilgili elde edilen bulgular
kadar yapilan analizlerin de gelecekteki arastirmalar i¢in 6rnek olusturabilecegi, ilerde
E-Qual 6l¢eginin farkli sistemlerde test edilerek sonuglarin karsilastiriimasinin 6lgegin

daha giiclii sonuglar ortaya koymasina yardimei olacagi diisiiniilmektedir.
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EK 1 E-QUAL VE VERI SOZLUGU

Kategori Orijinal Tiirkce Veri sozligii
E-Qual E-Qual
Kullamlabilirlik 1. 1 find the site easy to Sitenin kullanimini Sitenin islevselligini anlamak kolay m1? Sitenin
(Usability) learn to operate kolay &grenilebilir calismasi sezgisel mi? Sunulan bazi olanaklar
buluyorum karmasgik veya anlasilmasi zor mu?
2. My interaction with the Siteyle olan Bir diigmeye basildiginda veya bir baglantiya
site is clear and etkilesimim agik ve tiklandiginda ne olacagini degerlendirmek kolay
understandable anlagilir mi? Sitenin farkli kisimlarinin ne amagla
hazirlandigin1 anlamak kolay mi?
3. Ifind the site easy to Siteyi kolay Sitede gezmek ve aranilan seyleri bulmak kolay ve
navigate dolasilabilir hizlt m1? Site, Web sitesi tasarim kurallarina uygun
buluyorum mu (6rnegin, arama kolaylig1 ve site haritasi
olmasi beklenir)? Hiperuzayda kayboluyor
musunuz? Siteyi kullanirken sinirleniyor ya da
hayal kirikligina ugruyor musunuz?
4. 1find the site easy to Siteyi kolay Sonugta bu siteyi kullanmak kolay m1? Siteyi
use kullanilabilir ogrenmek, sitede islem yapmak ve dolasmak kolay
buluyorum mi1?
5. The site has an Sitenin gekici bir Sitenin tasarimu estetik olarak goze hos geliyor
attractive appearance gOriiniimii vardir mu? Ornegin; renk semalari, tasarim sablonlar1 ve
grafikler ¢ekici mi?
6. The design is Tasarim sitenin Sitenin goriiniisii ve yarattig1 duygu, sitenin amaci
appropriate to the type of tiirine uygundur ve igerigi ile uyumlu mu? Ornegin; bir banka
site sitesinin bir miizik CD’si satan siteden farkl bir
stili olmasin1 beklersiniz.
7. The site conveys a sense  Site uzmanlarca Site profesyonellik ve yeterlik hissi veriyor mu?
of competency hazirlanmis hissi Ornegin ¢alismayan baglantilar ve yazim hatalar:
verir yetersiz site yonetiminin bir gostergesi olabilir.
8. The site creates a Site benim igin Site sizin igin hosa giden bir tecriibe yaratiyor mu?
positive experience for me olumlu bir deneyim Bu tiir 6zellikler sitenin ilging, eglenceli, hos veya
yaratir bilgilendirici olmasi, ve sitede ¢okluortamin
(animasyon, video, ses gibi) iyi kullanilmasini
icerebilir.
Bilginin Niteligi 9. Provides accurate Dogru bilgi saglar Bilgiler hata igermez ve ilgili oldugu dénem i¢in
(Information information dogrudur. Ornegin; online hisse senedi alip satan
Quality) bir kisi i¢in kullandig: sitenin sundugu fiyat

10. Provides believable

information

Inandirict bilgi

saglar

bilgilerinin giincel ve dogru olmasi gerekir.

Sitede yer alan bilgi ya da veriler ne kadar
giivenilir? Bu, site iginde yer alan, 6rnegin fikirler,
deger yargilari, estetik yargilar, oneri ya da dngori
iceren bilgiler gibi dl¢iilmesi kolay olmayan veriler

ile ilgileniliyorsa ozellikle 6nemlidir.



Ek 1 (devamla)

11. Provides timely

information

12. Provides relevant

information

13. Provides easy to
understand information
14. Provides information at

the right level of detail

15. Presents the information

in an appropriate format

Zamaninda bilgi

saglar

Ihtiyaglarimla ilgili
bilgi saglar

Kolay anlagilir bilgi
saglar
Uygun detayda bilgi

saglar

Bilgiyi uygun bir

bi¢imde sunar
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Bilgi, bir karar vermek ya da baska bir nedenle
ihtiya¢ duydugunuz anda ve bilgiyi
kullanabileceginiz zaman igerisinde sunuluyor mu?
Ornegin; bir online gazete yeni haberleri giinde bir
kez veya daha fazla sunmalidir.

Verilen bilgi ihtiyaglariniza uygun mudur? Karar
vermek ig¢in bir bilgiye ihtiya¢ duydugunuzda bunu
siteden alabiliyor musunuz? Ornegin; bir kitap
satin alma karari i¢in fiyat, kitapla ilgili bilgiler ve
inceleme yazilarina ihtiya¢ duyabilirsiniz.[!
Verilen bilgi kolay kavranabiliyor mu? Kullanilan
dil kolaylikla anlasilabilir mi?

Yeterli bilgi var m1? Bazi durumlarda ihtiyag
duydugunuz seyle ilgili olarak fazla detayl bilgi
edinmek isteyebilir ya da kisa ve 6zet bilgiyi
yeterli bulabilirsiniz. Bunun gibi farkli durumlarda
site ihtiyacinizi karsilayabiliyor mu?

Bilginin sunulus sekli amacina uygun mu?
Ornegin bilgiyi sunarken bir grafik diizyaziya gére
daha mu etkili olur? Bir fotograf veya video

yardimet olur mu?

Hizmet Etkilegimi

(Service Interaction)

16. Has a good reputation

17. 1t feels safe to complete

transactions

18. My personal

information feels secure

19. Creates a sense of

personalization

20. Conveys a sense of

community

Saygindir

Islemleri
tamamlamak
konusunda giiven
verir

Kisisel bilgilerimin
giivenlikte oldugu

hissini verir

Kisisellestirilmis

izlenimi yaratir

Bir topluluga ait

olma hissi uyandirir

“Iyi” olarak bilinen bir site mi? Bu tip bir {in
kulaktan kulaga, ticiincii sahislar veya basin
yoluyla duyulabilir.

Ihtiyag duydugunuz bir hizmet igin gerektiginde,
kredi kart1 bilgilerini vermek ve finansal islemlere

baslamak i¢in site giiven veriyor mu?

Siteye kisisel bilgilerinizi vermek konusunda
giivende oldugunuzu hissediyor musunuz?
Verdiginiz bilgiler uygunsuz bir bigimde
kullanilabilir mi? Ornegin ilgisiz e-postalar
gondermek i¢in veya izniniz olmadan iigiincii
sahislara satilmak i¢in kullanilabilir mi?

Site 6zellestirme yapmaya ne 6lgiide izin veriyor?
Ornegin, site tasarimini ya da ya da siteyle ilgili
bazi gorsel ya da hizmete yonelik 6zellikleri kendi
istediginiz bigimde degistirebilme imkan1
sunuluyor mu? Sitede igerik, iiriinler veya fiyatlar
her ziyaretci i¢in kisisellestirilebiliyor mu yoksa
biitiin ziyaretgiler ayn1 hizmeti mi altyor?

Site belli bir topluluga dahil olma hissi veriyor
mu? Ortak yanlar1 bulunan insanlar g6z oniinde
bulundurularak m1 insa edilmis? Degilse, birden

¢ok parcaya ayrilmis olabilir.



Ek 1 (devamla)

21. Makes it easy to
communicate with the
organization

22. 1 feel confident that
goods/services will be

delivered as promised

Kurumla iletigim

kurmay1 kolaylastirir

Hizmet ya da
tiriinlerin s6z
verildigi sekilde
iletilecegi konusunda
kendimi giivende

hissederim
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Diger uygun sahislarla (6rnegin; sitenin
diizenleyicileri veya kurumun belirli boliimleriyle)
iletisime gegmek kolay mi1?

Siparis ettiginiz bir iirliniin ya da talep ettiginiz bir
hizmetin s6z verildigi gibi ve s6z verildigi

zamanda yapilacagina giivenebiliyor musunuz?

Genel (Overall)

23. Overall view of the

Web site

Siteyle ilgili genel

goriisiiniiz

Sonugta, siteyi nasil degerlendiriyorsunuz?




EK 2 UYGULANAN ANKET

(Idefix Web sitesine ait ekran goruntileri)
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Sayin IDEEFIXE kullanicisi,

Asadida, akademik bir cahsmada kullamimak Gzare hazirlanmis ve E-qual adl digekten Tirkgeye cevrilen sorulardan olusan bir anket ver
almaktadir, Web kullamcilannin hizmet kalitesi konusundaki gdrtslerini belilemek amaciyla sirdirilen gahsma kapsaminda siz IDEEFIXE
kullamcilannin diginceler bizler icin son derece Gnemlidir, Sadece birkac dakika ayirarak tamarmlayabilecediniz ankette highir sekilde kirlik
bilgileri sorgulanmamaktadir, Ankette yer alan sorulan litfen IDEEFIXE web sitesi ile iigili deneyimlerinizi distnerek yanitlayiniz,

Ankette yer alan ve web kullaricilan tarafindan algilanan hizmet kalitesini belilemeyi hedefleyen sorulara yanit verirken kullanabilecediniz

dederler;
1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyarum katilyarum

seklindedir, Bununla birlikte litfen yvanitladidinz her sarunun sizin igin ne derece tnem tasididin da belirtiniz, Her saru igin aynlan “Cnem”
situnu bu amacla ankette yer almaktadir, Her sorunun sizin igin dnemi hakkinda gérts bildirirken su dederleri kullanabilirsiniz:

1 2 3 4 5
Hig ok dnemli
nemli degil

Bu sorulann devarminda, sitenin bedendiginiz ve bedenmedidiniz yonler hakkindaki gdriiglerinizi ve eklemek istediginiz difer digtincelerinizi
belirtebilecediniz bazi sorular yer almaktadr,

Sorulan yanitlarken |atfen sorulann dodru va da vanhs cevaplan olmadiding yalmzca sizlerin beklentilerinin ortaya konulmaya gahsildidin
unutmayiniz, Eder cevaplanamayacadini disindigintz soru va da sorular olursa litfen “d/d” (dederendime digi) secenedini isaretleyiniz ve
litfen sorulan bog birakmayiniz,

Katkilariniz igin tegekkir ederiz,

Ankete bagla Bagla

B
B T
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Boéliim: E-Qual sorulart

deefixe.com - ANKET - Microsoft Internet Explorer J = = )
Web lemet Kalitesi Degerlendirme Anketi =l

Sorularia ifgili acikiamalara her sorunun lizarine tiklayarak ulasabilirsiniz.

Cevaplanamayacagnu disindiginiz soru ya da sorular olursa ftitfen "d/d”
(degeriendirme dis1) secenaegini isaretlieyiniz ve ilitfen sorulan bos birakmaymnz. Tesakkiiriar..

I. BOLUM

Bu konu sizin icin ne kadar nemli?
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1. Boliim: Demografik bilgiler ve acik uclu sorular

ww.ideefixe.com - ANKET - Microsoft Internet Explorer = IE' ll

Il BOLUM

1) IDEEFIXE'i ilk ziyaretiniz mi?
© Evet © Hayr

2) Gecmigte IDEEFIXE'e yaptiginiz ziyaretlerinizin sayisini diigiinerek
kendinizi nasil tammlarsiniz?
(1: hig deneyimim yok.....5: ok deneyimiiyim)

1 2 3 4 5

c o o o o0

3) Cinsiyetiniz:
© Kadin ' Erkek

4) Yaginz:

5) Egiitim durumunuz:
il

' Orta (ilkagretirn

C Lige

© Universite (LisansiOnlisans)
© Lisans Usto

6) IDEEFIXE'in web sitesinde en bedendiiiiniz sey nedir?

7) IDEEFIXE'in web sitesinde en bedenmediginiz sey nedir?

8) Siteyi bagkalarina da tavsiye eder misiniz?
© Evet © Hayir

Eklemek istediginiz gdriis ve dnerileriniz varsa liitfen yazimz.

Temizle |

& T —
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