Uluslararasi Yonetim Iktisat ve i;letme Dergisi, Cilt 18, Sayt 2, 2022
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 18, No. 2, 2022

Arastirma Makalesi / Research Article

CEVRIM ICi KIYAFET SITELERINDE ELEKTRONIK HiZMET
KALITESININ OLCUMU*

Dr. Girkem ERDOGAN ®

Ankara Bilim Universitesi, Insan ve Toplum Bilimleri Fakiiltesi, Ankara, (gerdogan83@hotmail .com)

OZET

Bu calismada cevrim ici kiyafet siteleri icin elektronik hizmet kalitesi modeli olusturulmast
amaglanmistir. Bu calismadaki bulgular 313 adet Gazi Universitesinde Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde 6grenim goren ogrencilere yapilan anket sonucuna gore edinilmistir. Olciim modellerinin
gecerliliklerini ve olusturulan hipotezleri test etmek i¢cin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Bu calismada
cevrim i¢i kiyafet sitelerinin elektronik hizmet kalitesini olgmek icin E-S-QUAL élgegindeki dort boyut ve
veni olusturulan ii¢c degisken (kigisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) ile giincellenmis olcek gelistirilmis
ve bu yeni olgek ile elektronik hizmet kalitesi olgiilmiistiir. Cevrim ici kiyafet magazalarinda, elektronik
hizmet kalitesini yedi adet boyut temsil etmektedir ve e- hizmet kalitesi ile yedi degisken arasinda anlamli
pozitif bir iliski vardir.
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MEASURING ELECTRONIC SERVICE QUALITY IN ONLINE
APPAREL RETAILERS

ABSTRACT

In this study, it is aimed to create an electronic service quality model for online clothing websites.
The findings of this study were obtained according to the results of the survey conducted to 313 Gazi
University Faculty of Economics and Administrative Sciences students. Structural equation modeling
was used to test the validity of the measurement models and the hypotheses created. In this study, an
updated scale was developed with four variables in the E-S-QUAL scale and three newly created variables
(personalization, information, graphic-design) to measure the electronic service quality of online clothing
sites and electronic service quality was measured with this new scale. Seven dimensions represent electronic
service quality in online clothing stores and these seven dimensions has significant and positive effects on
e-service quality.

Keywords: Electronic Service Quality, Electronic Commerce, Structural Equation Modelling.

* Caligma Prof. Dr. Nurettin Pariti damigmanliginda Gorkem Erdogan’in “Online(Cevrimici) Kiyafet Sitelerinde
E-Hizmet Kalitesinin Sadakat ve Agizdan Agiza lletisim Tiirleri Uzerine Etkileri” baslikli doktora tezinden
tiiretilmigtir.

www.ijmeb.org ISSN:2147-9208 E-ISSN:2147-9194
http://dx.doi.org/10.17130/ijmeb.1015313
Bagvuru Tarihi: 27.10.2021, Yayina Kabul Tarihi: 24.02.2022

709


https://orcid.org/0000-0002-2417-2718

Gorkem ERDOGAN

1. Giris

Internet teknolojilerinin ve insanlarin teknolojiyi kullanma oranlarinin gelismesiyle
birlikte bircok girisimci internet pazarinda faaliyet gostermeye baglamistir. Gegmiste internet
pazarlamasi yapan firmanin basarist i¢in diisiik fiyat stratejisi en gerekli faktorlerden biri
konumundadir. Internet pazarinin giin gectikce biiyiimesiyle internet ortaminda daha biiyiik
rekabetler olugsmaya baglamistir. Bu yiizden internet pazarindaki her isletme i¢in diisiik fiyat
stratejisi, izlemesi gereken varsayilan bir durum olmustur. Isletmeler cevrim ici sitelerini
kullanabilir konuma getirmek i¢in bagka unsurlar sunmak durumunda kalmislardir. Bu
durumdan dolay: giiniimiizde rekabet tistiinliigii i¢in bu isletmelerin elektronik hizmet kalitesine
onem vermeleri gerekmektedir.

Cevrim i¢i ticaret yapan isletmelerin elektronik hizmet kalitesine onem vermesi ve
teknolojinin yayginlagsmasi ile son yillarda internetten aligveris miktar1 ¢cok yiiksek rakamlara
ulagmistir. Cevrim ici kiyafet aligverisi en hizli biiyliyen ve en popiiler olan kategorilerin
baginda gelmektedir (Kim & Niehm, 2009:222). 2020 yilinda Tiirkiye’de tiiketiciler internet
lizerinden %60,9 orani ile en ¢cok giyim, ayakkab1 ve aksesuar satin alirken onu takip eden en
yiiksek oranla ikinci {irlin grubu %?26,1 orani ile basili kitap, dergi, gazetedir (TUIK, 2020).

Kiyafet iirtin grubunun internet satiglarinda en yiiksek oranda satilmasinin yaninda
aragtirmacilar, miisterilerin kiyafeti magazadan almak yerine internetten satin aldiginda yiiksek
diizeyde risk ile karsilastigini belirtmistir. Bu olusan durum, miisterinin kryafeti kendi iizerinde
deneyememesinden ve dokunamamasindan kaynaklanmaktadir (Jasper & Ouellette, 1994).
Bu sorunlardan dolay1 kiyafet ¢cevrim ici satislarinda yaklagik %65 oraninda ¢evrim igi sepete
atilan kiyafetlerin miigteriler tarafindan satin alma islemi tamamlanamamaktadir (Eun Young
& Park, 2008). Cevrim ici kiyafet satan igletmeler miisteride olusan risk algisini diistirmek
ve satin alma niyetini arttirmak icin yiiksek diizeyde iiriin kalitesi ve web sitelerinde miisteri
hizmetleri bilgisi sunmalidir (Szymanski & Hise, 2000). Kiyafet satan web siteleri i¢in bu
durum sebebiyle web sitesi kalitesinin miisteri algis1 6ncelikli olmalidir.

Cevrim i¢i igletmeler i¢in rekabet avantaji, deger katan hizmetler sunarak elde
edilmektedir; ¢iinkii internet ortaminda rakipler diger isletmelerin iiriin ve fiyat farklilagsma
stratejilerini kolay sekilde taklit edebilmektedir (Parasuraman & Grewal, 2000). Bu yiizden
elektronik hizmet kalitesi miisteriler icin igletme se¢ciminde énemli bir faktor olarak oniimiize
cikmaktadir. Cevrim ici kiyafet satan igletmeler icin elektronik hizmet kalitesi kapsami
hala belli degildir. Ge¢miste degisik sektorler icin elektronik hizmet kalitesinin boyutlarini
aragtiran calismalar yapilmigtir. Fakat literatiirdeki ¢ok az c¢alisma internet tizerinden kiyafet
satan igletmeler icin elektronik hizmet kalitesine yogunlagmistir. Ge¢cmiste bir¢ok aragtirmada
kullanilmig E-S-QUAL ol¢eginin boyutlart disinda E-A-S-QUAL 6lgeginden yararlanilarak
yeni {i¢ boyut yaratilacak ve bu boyutlarin kiyafet satan isletmelerde elektronik hizmet kalitesini
ne diizeyde etkiledigi incelenecektir. Arastirmanin ana ¢ercevesini olugturan arastirma problemi
su sekildedir: Cevrim ici kiyafet satan magazalarda elektronik hizmet kalitesini etkileyen
faktorler nelerdir? Aragtirma probleminden yola ¢ikarak cevrim ici kiyafet aligveriglerindeki
artis goz oniinde bulunduruldugunda bu caligmanin amaci ¢evrim i¢i giyim magazalarinda
miisterilerin algiladiklar1 temel hizmet kalitesi boyutlarina karar vermek olacaktir. Ayrica
gecmisteki caligmalarda test edilmemis elektronik giyim hizmet kalitesi (E-A-S-QUAL)
ol¢cegindeki sadece ozellikleri olan boyutlarin giivenilirliginin ve gecerliliginin test edilerek ve
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bu boyutlarin ¢cevrim i¢i hizmet kalitesi lizerindeki etkisine karar verilerek literatiire bu konuda
katk: sunulmasi hedeflenmektedir.

2. Literatiir

Hizmet kalitesini degerlendirmek mal kalitesini degerlendirmeye gore daha zordur
clinkii hizmetlerin soyut egemen, iiretim ve tiiketimin es zamanli, heterojen ve depolanamaz
olmasi gibi 6zellikleri vardir. Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen model ve ileriki yillarda da
Parasuraman vd. (1988) tarafindan calisilan ServQual modeli 6l¢egi hizmet kalitesine yeni bir
bakis agis1 getirmistir. Yoo & Donthu (2001) elektronik kanallar, fiziksel magazalardan farkli
oldugu icin elektronik kanallarin hizmet kalitesini 6l¢mek icin farkli bir 6l¢ek gelistirilmesinin
gerektigini ifade etmislerdir.

Zeithaml vd. (2002) elektronik hizmet kalitesini, lirlinlerin alimin1 ¢evrim i¢i siteler
sayesinde olanak taniyan bir kapsam olarak tanimlamaktadir. internetten aligveris miktarmin
ve cevrim ici rekabetin artmasiyla beraber arastirmacilar elektronik hizmet kalitesi 6lcekleri
gelistirmeye baglamigtir.

Yoo & Donthu (2001) calismalarinda SITEQUAL o6lcegini ortaya c¢ikarmistir. Dort
degiskenden (kullamim kolayligi, tasarim, hiz ve giivenlik) olusan SITEQUAL 6l¢egi ile
internet aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesi dlciilmiistiir. Loiacono vd. (2002) web sitesini
miisterinin yeniden kullanmasini tahmin eden ve web sitesi kalitesini 6lgen WebQual dlgegini
gelistirmiglerdir. Liv vd. (2002) ServQual hizmet kalitesi 6l¢egini baslangic noktast alarak
elektronik hizmet kalitesi Olcegini gelistirmeye ¢alismiglardir. Li vd. (2002) bu calismalar
sonunda elektronik hizmet kalitesini etkileyen heveslilik, yeterlik, bilginin kalitesi, empati, web
yardimcisi, geri arama sistemleri olmak iizere alt1 boyuta ulagmiglardir. Wolfinbarger & Gilly
(2003) e-hizmet kalitesini 6l¢cmek icin web sitesi tasarimi, iglem yerine getirme/giivenilirlik,
giivenlik/gizlilik ve miisteri hizmeti 6lgeklerinden olusan dort boyuta sahip e-TailQ dlgegini
olusturmuslardir. Parasuraman vd. (2005) yeni teknolojiyi degerlendirme icinde olan
miisterinin farkli siirecler yasamasindan dolay1 elektronik hizmet kalitesi icin geleneksel
hizmet kalitesinden farkli yeni bir model olan E-S-QUAL 6lcegi tizerinde calismislardir.

Parasuraman vd. (2005) etkinlik (web sitesini kullanma ve ulagmadaki rahatlik ve
hiz), islem gerceklestirme (iiriin teslimat konusundaki verilen sozlerin tutulmasi ve iiriin
bulunurlugu), sistem uygunlugu (web sitesinin fonksiyonlarini dogru sekilde yapmasi), gizlilik
(mtisterilerin bilgilerinin korunmasi ve sitenin giivenli olmasi diizeyi) olmak tiizere dort
boyuttan olugan E-S-QUAL o6l¢egini gelistirmislerdir.

Parasuraman vd. (2005) tarafindan E-S-QUAL 6l¢eginin kavramsallagtirip inga edilmesi
sonra da diizenlenip test edilmesi ile bundan sonraki yillarda bu &lgek bircok c¢aligmada
kullanilmigtir. Boshoff (2007) E-S-QUAL olgegindeki sistem uygunlugu boyutundaki ve
etkinlik boyutundaki ifadelerden yeni web sitesi hizi boyutunu ortaya cikarmistir. Ayrica
islem gerceklestirme boyutundan ise teslimat ve giivenilirlik boyutunu ortaya ¢ikarmis, bu
sayede dort boyutu olan E-S-QUAL o6l¢egi etkinlik, teslimat, gizlilik, web sitesi hizi, sistem
uygunlugu, giivenilirlik olmak iizere alti boyuttan olusan 6lcek haline gelmistir (Boshoff,
2007). Marimon vd. (2010) sistem uygunlugu boyutuna etkinlik boyutundan bir ifade daha
eklemis ve bu dort boyuttaki bazi ifadeler elenmistir. Fuentes-Blasco vd. (2010) E-S-QUAL
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Olcegini kullanarak ilgili dort boyutun elektronik hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini bulmaya
calismiglardir. Marimon vd. (2012) elektronik bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmek
icin E-S-QUAL ol¢egini kullanmiglar ve yaptiklar: calismadan sonra E-S-QUAL o6l¢egindeki
islem gerceklestirme boyutundaki iki ifade sistem uygunlugu boyutuna eklenmis ve boylece
giincellenmis 6lgek etkinlik, sistem uygunlugu ve gizlilik olmak iizere ii¢ boyuta diigiiriilmiigtiir.
Yapilan her iki ¢aligmada da E-S-QUAL 6lceginin dort boyutunun da elektronik hizmet
kalitesini etkiledigine ulagilmistir (Ghosh, 2018; Mujinga, 2020). Dalbehera (2020) yaptig1
calismada E-S-QUAL 6lcegini kullanmig etkinlik, sistem uygunlugu ve gizlilik boyutlarinin
elektronik hizmet kalitesini etkiledigi sonucuna ulagmigtir.

Kiyafet satan isletmelerinin web sitesinin elektronik hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde
cok az caligma yapilmistir. Kim & Stoel (2004) yaptiklari calisma ile kiyafet web sitelerinde
kalite boyutlarmi incelemek icin WebQual olceklerini ve kendi gelistirdikleri modeli
kargilastirmali olarak kullanmiglardir. Kim & Stoel (2004) kiyafet web sitelerindeki elektronik
hizmet kalitesini 6l¢mek icin en gecerli olanin 12 boyuttan olusan WebQual 6l¢eginin oldugunu
ifade etmislerdir. Eun Young & Park (2008) agirlikli olarak kadindan olusan caligmalari
sonucunda ¢evrim i¢i kiyafet magazalari i¢in elektronik hizmet kalitesini etkileyen telafi, islem
gerceklestirme, etkinlik, sistem uygunlugu ve heveslilik boyutlarina ulagmiglardir. Kim &
Niehm (2009) WebQual ol¢egindeki 36 ifadeden 14 ifadeyi eleyerek 22 ifade ve etkilesim,
cevrim i¢i eksiksizlik, kullanim kolaylig1, eglence ve giivence olmak iizere bes boyuttan olusan
Olcek gelistirmiglerdir. Jones & Kim (2010) kullanilabilirlik ve bilgi kalitesi (web sitesinin
miigteri tarafindan anlagilir olmasi, bilgilerin verimli olmasi ve miisteri isteklerini kargilamasi),
gorsellik (web sitesinin giizel tasarlanmast), etkilesim ve yenilik (web sitesi ile uyumlu sekilde
etkilesim halinde olma ve web sitesinin yenilik¢i olmasi) olmak iizere kiyafet magazalari
icin ti¢ elektronik hizmet kalitesi boyutuna ulagsmislardir. Kumar vd. (2020) ¢aligmalarinda
elektronik hizmet kalitesini olugturan web sitesi tasarimu, giivenilirlik, cevaplanabilirlik, giiven
ve kigisellestirme boyutlarini kullanmiglardir.

Kim vd. (2006) E-S-QUAL ol¢egini baz alarak E-A-S-QUAL olcegini gelistirdikleri
caligmada mevcuttaki cevrim i¢i kiyafet web sitelerinden bu boyutlardaki o6zelliklere
hangilerinin sahip oldugu iizerinde ¢aligmislardir. Mevcut E-S-QUAL boyutlarinin diginda
111 web sitesi lizerinde caligma yaparak kisisellestirme, bilgi, grafik tasarim olmak iizere ii¢
yeni boyutla ilgili 6zellikler sunmuglardir. Kim vd. (2006) kisisellestirme (hediye karti, iiriin
tavsiyesi, tutundurma vs.), bilgi (isletme hakkinda genel bilgiler, kargo iicreti, lirlin agiklamasi
vs.) ve grafik tasarim (goriintiisii, yakinlastirma fonksiyonu, alternatif resim sayisi, iiriin
sunum sekli vs.) boyutlarina ait 56 6zelligin, 111 kiyafet web sitesinin hangisinde mevcut olup
olmadigini caligmiglardir. Sonug olarak Kim vd. (2006) cevrim i¢i kiyafet satan web sitelerinin
finansal olarak uygun oldugu siirece bu boyutlardaki ifadelerden olabildigince ¢coguna sahip
olunmasi gerektigini ifade etmislerdir

3. Yontem

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmada cevrim i¢i kiyafet satan web sitelerinde elektronik hizmet kalitesini
olugturan degiskenler ve elektronik hizmet kalitesi arasindaki iligkinin modeli Sekil 1°de
gosterilmigtir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Etkinlik

Islem Gergeklestirme

Sistem Uygunlugu

4

Gizlilik —> Elektronik Hizmet Kalitesi

Kisisellestirme

Bilgi

N

Grafik Tasarim

Bu aragtirmada toplamda yedi hipotez belirlenmistir:

Cevrim i¢i kiyafet satan web sitelerinde;

H1: Etkinlik, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir

H2: Sistem Uygunlugu, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.
H3: Islem gerceklestirme, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.
H4: Gizlilik, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

HS: Kisisellestirme, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

H6: Bilgi, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

H7: Grafik Tasarim, elektronik hizmet kalitesini etkilemektedir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklem

Bu aragtirma evrenini Gazi Universitesinde Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
okuyan oOgrenciler olusturmustur. Yapisal esitlik modellemesi ile yapilacak caligmada,
minimum Orneklem biiyiikliigiiniin 100 — 150 arasinda olmas: Onerilmistir (Anderson &
Gerbing, 1988; Tabachnick & Fidell, 2001). Kline (2011) yapisal esitlik modeli kullanilan
caligmalarda drneklem sayisinin 200 olmasinin yeterli olacagini ifade etmistir. Ayrica Bentler
& Chou (1987) calisma 6lcegini olusturan madde sayisinin en az bes kat1 kadar katilimciya
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ulagmay1 tavsiye etmislerdir. Bu caligmada veri toplama yontemi olarak secilen ankette 39
ifade yer almaktadir. Yapisal esitlik modellemesi icin belirtilen s6z konusu kosullar sonucunda
caligmada, 6rneklem sayisinin en az 195 - 200 olmas: gerekmektedir. Bu bilgiler cercevesinde
calismadaki orneklemin evreni daha iyi diizeyde temsil etmesini saglamak amaciyla ifade
edilen degerlerin istiinde veri elde etmek amaclanmigtir. Dolayisiyla ¢aligmanin 6rneklem
biiyiikliigii 400 olarak belirlenmistir. Elde edilen 400 anket incelenmis olup gegersiz olan 87
anket ¢ikarildiktan sonra 313 anket lizerinden sonuglar degerlendirilmistir. 313 olan 6rneklem
sayisinin evreni temsil ettifi diisiiniilmektedir.

3.3. Veri Toplama Araci

Bu calisgmada veri toplama araci olarak anket yontemi tercih edilmistir. Anket formu
ilk kistmdaki filtre sorular1 ve sosyo-demografik sorular ile ikinci kisimdaki elektronik hizmet
kalitesi ve boyutlart ile ilgili sorulari iceren toplam 39 sorudan olugmaktadir.

Filtre sorularmin hazirlanmasinin sebebi ankete katilan kisilerin ankete katilma
yeterliligine sahip olmasint (katilimcilarin 18 yasinda veya daha biiylik olmasi ve ge¢miste
cevrim i¢i kiyafet magazalarindan aligveris yapmasi) 6grenmek icindir. Sosyo-demografik
sorular cinsiyet, yas, ne zamandan beri ¢evrim ici aligveris yaptig1 ve ayda yaptig1 ¢evrim ici
aligveris sayis1 olmak iizere dort kisimdan olugsmaktadir.

Anketin ikinci kisminda bulunan elektronik hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in E-S-QUAL
(Parasuraman vd., 2005) ile E-A-S-QUAL (Kim vd., 2006) 6l¢ceklerinden yararlanilmistir.
Ik dort boyut icin E-S-QUAL (Parasuraman vd., 2005) 6lceginden yararlanilmistir. Son iic
boyut icin E-A-S-QUAL (Kim vd., 2006) ol¢egindeki anahtar sozciiklere bakilarak ifadeler
gelistirilmigtir. E-hizmet kalitesi degiskeni ifadeleri i¢in Cronin & Taylor (1992), Parasuraman
vd. (1988) calismalarindan yararlanilmigtir. Ikinci kisim sorulart i¢in 7°li Likert olcegi
kullanilmistir. Ankete katilanlar hi¢ katilmiyorum cevabindan tamamen katiliyorum cevabina
kadar giden yedi Olgcek arasindan kendilerine uygun cevabi isaretleyerek kendilerine ait
tercihleri belirtmektedir. Elektronik hizmet kalitesini olusturan ilk dort degiskene ait ifadeler
E-S-QUAL 6lgeginden alindig1 i¢in ve diger li¢ degiskenin ifadeleri E-A-S-QUAL olcegindeki
anahtar kelimelere gore yeni olusturuldugu icin Tablo 1°de sadece bu yeni iic degiskene ait
ifadeler sunulmustur.
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Tablo 1: Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegindeki Yeni Olusturulan Degiskenlerin ifadeleri

Degisken No ifade
KiS1  Bu site bana kisisel ilgi gosterir.
Kisisellestirme KIiS2  Bu site benim kendime 6zgii ihtiyag ve taleplerimi anlar.
KiS3  Bu site bana uygun hizmet verir.
BIL1  Bu sitede firma ile ilgili her tiirlii bilgiye ulasabilirim.
Bil2 Bu sitede iiriin iadeleri hakkinda ne yapacagim hakkinda bilgiler
mevcuttur
BiL3 Bu sitede kiyafetin bedeni ile (model viicut bilgileri ve giydigi
Bilgi kiyafet bedeni, beden tablosu) ihtiyacim olan bilgilere ulagirim.
BiLA4 Bu sitede alacagim kryafetle ilgili detaylar (rengi, kumas tiird,
tasarimi, tiretim yeri, yikama detay1) mevcuttur.
. Bu sitede kargo ve kiyafet gonderimi ile ilgili ihtiyacim olan
BILS o
bilgileri bulurum.
Bu sitede resimlerine baktigim kiyafetlerin sunumu diizgiin
GRAI .
sekilde yapilmigtir.
Bu sitede alacagim kiyafetin farkli agilardan (6n, arka,
GRA2 . .
biiytitiilmiis) resmi vardir.
Grafik Tasarim Bu sitede alacagim kiyafetin resimlerini, 3D rotasyon ve biiyiitme
GRA3 . .
imkanim vardir.
GRA4 Bu sitede alacagim kiyafetin yeterli miktarda resmi mevcuttur.
GRAS5 Bu sitede biitiin kiyafetlerin resim boyutlar1 belli bir standarttadir.
4. Bulgular

4.1. Demografik Bulgular

Ankete katilan 400 kisi icinde, bes kisi 18 yasindan daha kiigiik, 71 kisi gecmiste
internetten kiyafet aligverigsi yapmamuis, 11 kisi de anketi tamamlamayip cevaplari eksik
birakmistir. Sonug olarak 313 gecerli sonu¢ anket sonuglart veri analizinde kullanilmigtir.
Aragtirmaya katilan kisilere ait demografik 6zellikleri Tablo 2°de verilmisgtir.
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Tablo 2: Ankete Katilanlarm Demografik Ozellikleri

Cinsiyet

Kadin Erkek
n 182 131
% 58,15 41,85
Yas

18-21 22-26 27-30 31-40 40 iistii
n 148 132 15 16 2
% 4728 42,17 4,79 5,11 0,65
Satin Alma Uzunlugu

5 aydan az 5-12 ay 1-2 yil 3-5yi1l 5 yil ve iistii
n 63 70 94 78 8
% 20,13 22,36 30,03 2492 2,56
Satin Alma Sayisi
3ayda 1’denaz 3 aydal-2kere Ayda 1-2 kere Haftada 1-2°den daha fazla

n 107 124 73 9
%o 34,19 39,62 2332 287

Katilimeilarin %58,15°1 kadin, %41,85°1 erkektir. Anket katilimcilarin yag dagilimi
incelendiginde biiyiik bir ¢ogunlugun (%47,28) 18-21 yas araliginda oldugu gozlenmektedir.
313 gecgerli cevap icinde katilimcilarin %?20,13°t 5 aydan az siire i¢inde, %22,36°s1 5-12
araliginda aydan beri, %30,03’ti 1-2 aralifinda yildan beri, %24,92’si 3-5 araliinda yildan
beri, %2,56’s1 5 yildan daha fazla siiredir internetten kiyafet aligverisi yapmaktadir. Cevrim
ici miisterilerin kiyafet satin alma sikligimin frekans dagilimda en ¢ok katilimcilarin 3 ayda 1-2
kere internetten kiyafet aligverisi yaptigina ulagilmisgtir.

4.2. Kesfedici Faktor Analizi (EFA)

Bu calismadaki etkinlik, iglem gergeklestirme, sistem uygunlugu, gizlilik degigenlerine
ait ifadeler Parasuraman vd. (2005) ¢aligmasindan alinmistir. Kisisellestirme, bilgi ve grafik
tasarim degisenlerine aitifadelerise Kim vd. (2006) ¢calismasindan faydalanarak olusturulmustur.
Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen E-S-QUAL 6lcegini calismalarinda kullanan
Boshoff (2007), Marimon vd. (2010), Fuentes-Blasco vd. (2010), Marimon vd. (2012)
bu olgegin faktdr yapisimi ortaya ¢ikarma amaciyla ilk olarak kesfedici faktor analizini
kullanmiglardir. Diger taraftan Kim vd. (2006) caligmasindaki anahtar kelimelere gore
olusturulan kisisellestirme, bilgi ve grafik tasarim degisenlerine ait maddelerin hangi faktorler
altinda toplandigini tespit etmek amactyla kesfedici faktor analizi uygulanacaktir.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin kesfedici faktdr analizine
uygunlugunun incelenmesi sonucu ortaya ¢ikan KMO ve Bartlett testi degerleri Tablo 3’te
sunulmustur. Bu sonuclara gore faktdr analizi grubunun KMO test sonucu iyi diizeyde ve
Bartlett testine gore anlamli sonuclar alinmigtir.
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Tablo 3: KMO ve Bartlett Testi Anlamlilik Degerleri

Bartlett Testi
Yapilan Faktor Analizi Modelleri KMO Deger df Sig.
Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlari 0,817 6622,54 528 0,000

Faktor analizinde, faktorlere ait maddelerin tespiti adim adim yapilmaktadir. Diisiik
faktor yiiklii (0,5 ten kiigiik) ve birden ¢ok faktorle kesisen ve aralarindaki faktor yiikii farkinin
0.,4’ten kiiciik oldugu ifadeler faktdr matrisinden ¢ikarilmistir (Hair vd., 2010). Bazi ifadelerin
silinmesi hesaplamalarin yeniden yapilmasina neden olmaktadir. Bu yapilan tekrar eden
asamalar birkac kere yapilmig ve baslangicta 35 olan elektronik hizmet kalitesi degiskenlerinin
ifadeleri 29 ifadeye diistiriilmiistiir.

Islem gerceklestirme degiskeninin ISL1, ISL2, ISL3 ifadelerinin sonuclari, diger
faktorlerin sonuglarinda da yer aldigi icin ve faktorler arasindaki faktor yiikiiniin farki 0,4 ten
kii¢iik oldugu icin cikarilmistir (Hair vd., 2010). Bilgi degiskeninin ilk ifadesi BIL1, bilgi
degiskeninin besinci ifadesi BILS5 ve grafik tasarim degiskeninin besinci ifadesi GRAS diisiik
faktor yiikii nedeniyle ¢ikarilmigtir

Kesfedici faktor analizi, 6lcegin yedi faktorlii oldugunu gostermistir. Analiz sonucu
0zdegeri birden biiyiik olan 7 degisken oldugu saptanmistir. Toplamda bu 6lcek, dlciilmeye
caligilan o6zelligin %72,686’si1 aciklayabilmektedir. Tablo 4’te degiskenlerin faktor yiikleri,
degiskenlere ait 6zdegerleri ve aciklanan varyanslari (%) 6zetlenmistir.
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Tablo 4: Kesfedici Analizi Faktor Yiikleri, Ozdegeri ve Aciklanan Varyans

Degisken isimleri ve Kisaltmalar1 ~ Faktor Yiikii Ozdeger Aciklanan Varyans(%)

ETK2 0,856
ETK3 0,810
ETKS 0,744
Etkinlik ETK 0,680 6,013 20,733
ETK7 0,678
ETKS5S 0,633
ETK4 0,611
ETK6 0,592
Sis2 0,986
Sis3 0,950
Sistem Uygunlugu . 3,378 11,650
SIS4 0,894
Sis1 0,839
GRA2 0,919
Grafik Tasarim GRA3 0,868 2,759 9,513
GRA4 0,732
GRA1 0,689
ISL5 0,901
. . ISL4 0,873
Islem Gergeklestirme . 2,659 9,168
ISL6 0,689
ISL7 0,656
Giz2 0,973
Gizlilik Giz3 0916 2,364 8,153
Giz1 0,820
BIL3 0,871
Bilgi BiL4 0,846 2,052 7.075
BiL2 0,771
KiS2 0,786
Kisisellestirme KIS 1 0,717 1,854 6,394
KiS3 0,688
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4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi (CFA)

Elektronik hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin CFA modeli, elektronik hizmet
kalitesini olugturan yedi degisken (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik,
kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) arasindaki iligkileri ve bu degiskenlerin olusturdugu
gozlemlenen degiskenleri test etmek icin olusturulmustur. Dogrulayici faktor analizinin uyum
iyiligi degerleri Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5: Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum indeks Degerleri

Uyumun Tyiligi Istatistikleri Kisaltma Degerler Arzu Edilen Degerler
Ki-kare x> 494 28

Serbestlik derecesi df 355 >0

Ki-kare / Serbestlik derecesi x>/ df 1,392 <2

Uyum iyiligi GFI 0,903 >0.9

Yaklagik Hatalarin Ortalamasinin Karekokii RMSEA 0,035 <0,08
Kargilagtirmali uyum endeksi CFI 0976 >0,95
Normalize uyum endeksi NFI 0919 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,972 >0.9

Tablo 5°te dogrulayici faktér analizi sonucu ulagilan uyum 1iyili§i degerlerini
gosterilmistir. Olgl’im modelinin x?, df, x> / df, GFI, RMSEA, CFI, NFI, TLI degerlerinin
kabul edilebilir uyum seviyesinde oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu veriler 6l¢iim modelinin
uyumunun gayet iyi oldugunu gostermektedir.

Tablo 6°da elektronik hizmet kalitesini olusturan degigkenlerin 6l¢ctim modeli i¢in CFA
sonuglarint gostermektedir. Biitiin standardize olmus regresyon katsayilar1 0,6’dan biiyiik ve
t-degerleri 0,001 degerinde anlamlidir.
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Tablo 6: Hizmet Kalitesini Olusturan Degiskenlerin Olciim Modelinin Sonuclar

Standardize " o Aciklanan
o - . o Kritik N Bilesik
Degisken Isimleri ve Edilmis Cronbach’s ... ©. . Ortalama
.. Oran Giivenilirlik
Kisaltmalar: Faktor (t-degeri) Alpha (CR) Varyans
Yiikii g (AVE)
ETK1 0,671 12,745
ETK2 0,833 *

ETK3 0,796 16,001
ETK4 0,602 11,113

Etkinlik 0,866 0,887 0,498
ETK5 0,654 12,337
ETK6 0,607 11,245
ETK7 0,701 13,494
ETKS 0,746 14,655
Sis1 0,841 25,654

Sistem Sis2 0,982 *

Uygunlugu Sis3 0,947 42 658 0.955 0.556 0.846
Sis4 0,902 33,077
iSL4 0,859 16,799

islem ISL5 0,927 *

éergeklestirme i§L6 0,635 12,084 0871 0849 0592
isL7 0,605 11,377
Giz1 0,824 22316

Gizlilik Giz2 0977 * 0,930 0,931 0,820
Giz3 0,909 28911
Kis1 0,711 9913

Kisisellestirme — KiS2 0,798 * 0,772 0,776 0,537
Kis3 0,684 9,784
BIL2 0,781 15,013

Bilgi BIL3 0,856 * 0,868 0,869 0,688
BiL4 0,850 16,021
GRALI 0,701 14,576

Grafik Tasarim GRAZ 0.922 ’ 0,873 0,880 0,650
GRA3 0,855 19,833
GRA4 0,727 15,407
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Giivenilirligi degerlendirirken Cronbach’s Alpha katsayisina ve bilesik giivenilirlik
(CR) degerlerine bakilmaktadir. Hair vd. (2010) giivenilirligin saglanmas: icin Cronbach’s
Alpha ve CR degerlerinin 0,7°den daha biiyiik olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Tablo 6’da
goriildiigii tizere biitiin degiskenlerin Cronbach’s Alpha degerleri 0,772 ile 0,955 arasinda,
CR degerleri ise 0,776 ile 0,956 arasinda degerler almigtir. Biitiin degiskenlerin Cronbach’s
Alpha ve CR degerleri 0,7°den daha biiyiik degerler aldig: icin bu dl¢iim modelindeki biitiin
degiskenler giivenilirlik testini ge¢cmistir.

Hair vd. (2006) benzer olcek gecerliginin saglanmasi i¢in standardize edilmis faktor
yiiklerinin ve AVE degerlerinin 0,5°ten daha fazla olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Bu
Ol¢lim modelindeki degiskenlerin standardize edilmis regresyon katsayilari 0,602 ile 0,982
arasinda AVE degerleri ise 0,498 ile 0,820 arasindadir. Bu olciimdeki standardize edilmis
regresyon katsayilari ilgili limit degeri agsmustir. Etkinlik degiskenin 0,498 olan AVE degeri
limit deger olan 0,5’in ¢ok az altinda kalmistir. Fornell & Larcker (1981) bir degiskenin AVE
degerinin 0,5’ten kiiciik oldugu durumlarda CR degerinin 0,6’dan yiiksek olmasiin benzer
Olcek gecerliligi igin yeterli oldugunu ifade etmislerdir. Etkinlik degiskeninin CR degeri
0,6’dan yiiksek oldugu icin ve diger biitiin degiskenlerin standardize edilmis faktor yiikleri
ve AVE degerleri 0,5’ten biiyilik oldugu i¢in bu 6l¢iim modelindeki biitiin degiskenler benzer
Olcek gecerliligi testini gecmistir.

Fornell & Larcker (1981) ayurt edici gecerlilik icin AVE degerinin, degiskenler
aras1 korelasyonun karesiden daha biiylik olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Degiskenler
aras1 korelasyonun karesinin degerleri 0,0003 ile 0,0681 almistir. Hicbir degisken arasi
korelasyonun karesi, AVE degerini asmadig1 i¢in bu 6l¢iim modelindeki degiskenler ayirt edici
gecerlilik testini ge¢mistir. Tablo 7°de bu Olcliim modelindeki degiskenlerin AVE degerleri
ile degiskenler arasi korelasyonun karesi degerleri gosterilmistir. Kalin yazilan yazilar ilgili
degiskenin AVE degerini temsil ederken diger degerler degiskenler arasi korelasyonun karesini
temsil etmektedir.

Tablo 7: AVE — Korelasyon Degeri Karsilastirmasi

BIL ETK Sis GRA iSL Giz KiS
BiL 0,6880
ETK 00237  0,4980
Sis 00003 00681  0,8460
GRA 0,0021 00384 00064  0,6500
iSL 00139 00058 00671 00014 05920
Giz 00199 00282 00276 00069 00149  0,8200
Kis 0,0041 00190 00262 00137 00303 00172  0,5370

Elektronik hizmet kalitesi modelinin uyumun iyiligi, giivenilirlik, gecerlilik testlerinden
sonra dogrulayici faktor analizinin AMOS programi goriintiisii Sekil 2°de gosterilmisgtir.
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Sekil 2: Dogrulayici Faktor Analizinin AMOS goriintiisii
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4.4. Yapisal Model ve Hipotez Kurulan liskilerin Testi

Ol¢iim modeli onaylandiktan sonra yapisal modelde degiskenler arasi hipotezi kurulan
iligkiler incelenmistir. Hair vd. (2010) yapisal iligkileri test etmeden 6nce biitiin modelin iyi
bir uyumunun olmasimi ve hesaplamalarin anlamli olmasi gerektigini ifade etmistir. Tablo
8’de yapisal modelin uyumun iyiligi sonuglari gosterilmigtir. Tablo 8’deki degerler sonucunda
yapisal modelin iyi bir uyum i¢inde oldugu sonucuna varilmigtir.
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Tablo 8: Yapisal Modelin Uyumun Tyiliginin Endeksleri

Uyum iyiligi istatistikleri Kisaltma Degerler Arzu Edilen Degerler
Ki-kare X2 609,028

Serbestlik derecesi df 466 >0

Ki-kare / Serbestlik derecesi x2/ df 1,307 <2

Uyum iyiligi GFI 0,901 >0,9

Yaklagik Hatalarin Ortalamasinin Karekokii RMSEA 0,031 <0,08
Kargilagtirmali uyum endeksi CFI 0,980 >0,95
Normalize uyum endeksi NFI 0,920 >0,9
Tucker-Lewis endeksi TLI 0,977 >0.9

Tablo 9°da bu arastirmada olusturulan hipotezlerin test sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 9: Hipotez Testi Sonuclar:

Standardize Edilmis Kritik Oran

Hipotezler Regresyon Katsayisi (t-degeri) Hipotez Sonucu
HI ETK -> EHK 0,212 4 266%** Desteklenmistir
H2 SiS -> EHK 0,176 3,528 %% Desteklenmistir
H3 ISL -> EHK 0,119 2 444% Desteklenmisgtir
H4 GiZ -> EHK 0,116 2,435% Desteklenmistir
H5 KIS > EHK 0,161 3,367k Desteklenmistir
H6 BIL -> EHK 0,151 3,200%* Desteklenmisgtir
H7 GRA -> EHK 0,193 4,097#%* Desteklenmistir

Not: *#% p<0,001, ** p<0,01, * p<0,05

Tablo 9°da ilgili hipotezlerin standardize edilmis regresyon katsayilari, kritik oranlari
ve hipotez sonuglart gosterilmistir. Bu calismada anlamlilik diizeyi olarak 0,05 degeri
kullanilmustir. Bu yiizden ilgili hipotez p<0,05 anlamlilik diizeyinde oldugunda desteklenmis,
p>0.,05 anlamlilik diizeyinde oldugunda desteklenmemistir. Bu duruma gore ¢alismada kurulan
hipotezlerin higbiri reddedilememigtir. Etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme,
gizlilik, kisisellestirme, bilgi ve grafik tasarim boyutlarmin elektronik hizmet kalitesini
etkiledigi bulgusuna ulagilmistir.

5. Sonuclar

Arastirma ve yayin etigine uyularak gerceklestirilen bu calismada cevrim ici kiyafet
magazalari icin elektronik hizmet kalitesinin faktorleri (etkinlik, sistem uygunlugu, islem
gerceklestirme, gizlilik, kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) ile elektronik hizmet kalitesi
arasinda pozitif iliski oldugu iddia edilmektedir. Sonuclar kiyafet satan ¢evrim i¢i magazalarda
elektronik hizmet kalitesinin yedi boyutu oldugunu ve aralarinda pozitif iligki oldugunu
gostermisgtir.
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Parasuraman vd. (2005) E-S-QUAL o6lcegindeki caligmalar: sonucunda 22 ifadeden
olusandortelektronik hizmetkalitesiboyutuna (etkinlik,sistem uygunlugu,islem gerceklestirme,
gizlilik) ulagmistir. Ama bu ¢aligmada bu ilgili dort boyutun, 22 ifade yerine 19 ifadeden
olustugu sonucuna vartlmistir. Cevrim ici kiyafet magazalar: i¢in hazirlanan elektronik hizmet
kalitesini olugturan iglem gerceklestirme boyutunun ii¢ ifadesi bu ¢aligma sonucu ¢ikarilmigtir.
Orijinal E-S-QUAL ol¢egindeki islem gerceklestirme de8iskeninin ifadeleri ile giincelleme
yapilmasi gegmisteki ¢caligmalarla uyumlu olmustur (Boshoff, 2007; Fuentes-Blasco vd., 2010;
Marimon vd., 2010; Marimon vd., 2012). Bu eski ¢aligmalarda islem gerceklestirme degiskeni
E-S-QUAL 6l¢ceginden ya cikarilmig ya da islem gerceklestirme degiskenini temsil eden yedi
ifadeden bazilar1 ¢ikartilmigtir.

Kim vd. (2006) tarafindan olusturulan E-A-S-QUAL o6l¢egindeki anahtar kelimelerden
yararlanilarak bu ¢alismada toplamda 13 ifadeden olusan 3 elektronik hizmet kalitesi boyutu
(kisisellestirme, bilgi, grafik-tasarim) elde edilmistir. Kesfedici faktor analizi sonucunda BiL1,
BIL5 ve GRAS ifadeleri, ilgili kriterleri karsilamadig i¢in 6lcekten ¢ikarilmustir.

Bu caligmada etkinlik boyutu elektronik hizmet kalitesinin en 6nemli bilesen olmustur.
Aymi gekilde Parasuraman vd. (2005) calismasindan ¢ikan sonuca gore etkinlik, elektronik
hizmet kalitesi i¢in en dnemli boyut olmugtur. Marimon vd. (2012) caligmasindan ¢ikan sonuca
gore etkinlik algilanan degeri etkileyen en 6nemli degiskendir bu yiizden bu ¢aligmadaki ¢ikan
sonu¢ Parasuraman vd. (2005) ile Marimon vd. (2012) sonuglar ile tutarlilik gostermektedir.
Cevrim ici kiyafet isletmelerinin elektronik hizmet kalitesini degerlendiren miisteriler
aradigim kolayca bulma, iyi organize olmus bilgiler ve web sitesi, web sitesi sayfalarinin
hizlica yiiklenmesi gibi 6zelliklere sahip olan etkinlik boyutunu en yiiksek diizeyde dikkate
almaktadirlar.

Sistem uygunlugu boyutu elektronik hizmet kalitesine katkida bulunan Onemli
degiskenlerden biridir. Bu sonu¢ Ghosh (2018), Mujinga (2020), Dalbehera (2020) ¢caligmalar:
ile benzerlik gostermistir. Bu yiizden isletmeler kendi web sitelerinin tasarimlarint etkili
sekilde yapmali ve web sitesinin isleyisi ile ilgili bir sorun oldugunda hemen ulasacagi web
tasarimceilari / yazilimeilar: olmalidir.

Islem gerceklestirme boyutu elektronik hizmete kalitesine etki eden bir diger degiskendir.
Bu ¢aligmada islem gergeklestirme boyutuna ait ii¢ ifade cikarildiktan sonra kalan dort ifade
isletmenin miisteriye verdigi sozler ile alakaldir. Isletmenin dogru iiriinleri gondermesi,
oldugunu iddia ettigi tirtinleri stokta bulundurmasi ve iiriinlerini dogru sunmasi miisterinin o
isletmeye giiven duymasina neden olacaktir.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan dordiincii boyut gizlilik olmustur. Bu sonu¢ Yoo
& Donthu (2001), Wolfinbarger & Gilly (2003), Ghosh (2018), Mujinga (2020), Dalbehera
(2020) calismalar1 ile paralellik gostermistir. Elektronik hizmet kalitesini olusturan yedi
boyut i¢inde gizlilik, gizlilik - elektronik hizmet kalitesi iligkisi acisindan en diisiik regresyon
katsayisina sahip olan boyut olmustur. Bu sonu¢ Parasuraman vd. (2005) ¢alismasi ile uyumlu
olmustur. Gizlilik boyutu miisterinin kisisel bilgilerinin ve kredi kart1 bilgilerinin giivenli
sekilde korunmasi ile alakalhdir. Internetteki giivenlik icin kullanilan gelismis sifreleme
yontemleri ve giin gectik¢e internet islemlerine daha da alismaya baglayan miisteri profilleri
yiiziinden ¢ogu miigteri internet iizerinden kisisel bilgilerini paylasirken ve kredi kart bilgilerini
verirken cok fazla kaygilanmamaktadir.
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Elektronik hizmet kalitesini olugturan besinci boyut kisisellestirme olmustur. Bu ¢alisma
ile Madu & Madu (2002), Srinivasan vd. (2002) ve Kaur & Sharma (2015) caligmalarindan
kigisellestirme hakkinda ¢ikan sonuclar paralellik gostermistir. Madu & Madu (2002) ile
Srinivasan vd. (2002) caligmalarinda kisisellestirmenin miisteriye zaman kazandiran ve
miisterinin hizmet kalitesi algisini arttiran degisken oldugunu ifade etmiglerdir. Bir isletme
miisteriye 0zel tercihler sundugunda biitiin iiriin gruplar: iginde miisteri aradigin1 daha cabuk
ve kisa siirede bulacaktir (Srinivasan vd., 2002:42).

Bilgi boyutu elektronik hizmet kalitesini etkileyen altinci boyut olmustur. Ge¢gmiste bilgi
boyutu ve elektronik hizmet kalitesi arasindaki iligkiler tizerinde ¢ok az ¢alisma durmugtur. Li
vd. (2002) bilgi kalitesi arttikca miigterideki elektronik hizmet kalitesi algisinin arttigini ifade
etmiglerdir. Kim & Neihm (2009) yenilik¢i ve keyif veren bilgilerin internetten kiyafet alan
miigteriler i¢in algilanan bilgiyi yiiksek kalitede gérmesine neden oldugunu ifade etmislerdir.
Ozellikle internetten kiyafet alan miisteri kiyafeti iizerinde beden olarak deneyemedigi ve
kiyafeti hissedemedigi icin internetteki bilgiler dogru, uygun, ulasilabilir, alakali, anlagilir,
eksiksiz olmalidir.

Elektronik hizmet kalitesini en yiiksek ikinci diizeyde etkileyen boyut grafik-tasarim
olmustur. Bu hizmet boyutu daha hassas degerlendirme gerektiren iiriin 6zelliginden dolay1
cevrim i¢i kiyafet magazalari icin 6nemlidir. Cevrim ici kiyafet magazalari miisteriler i¢in hangi
gorsel sunum tekniklerinin etkili olduguna karar vermeli ve ¢cevrim i¢i aligveris aligkanliklarini
arttirmak i¢in bir¢ok farkli teknik sunmalidir.

Bu calisma ¢evrim i¢i kiyafet magazalarini degerlendirmek isteyen kisilere de 6nemli
fikirler vermektedir. Bu ¢alismada cevrim ici kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet
kalitesini Olgmek i¢in Olgcek gelistirilmigtir. Cevrim i¢i kiyafet magazalarindaki elektronik
hizmet kalitesi 6l¢cegi Parasuraman vd. (2005) E-S-QUAL 6l¢egindeki boyutlardan ve Kim vd.
(2006) tarafindan olusturulup herhangi bir testi yapilmamis E-A-S-QUAL 6l¢cegindeki anahtar
kelimelerden olusturulmustur. Bu ¢alismada olusturulan olgek giivenilir ve gecerlidir. Bu
yiizden bu 6l¢cek ¢evrim i¢i kiyafet magazalarindaki elektronik hizmet kalitesini degerlendirmek
ve 6lgmek i¢in tavsiye edilmektedir.

5.1. Calismanm Kisitlamalari ve Gelecek Arastirmalar icin Tavsiyeler

Cevrim ic¢i kiyafet magazalarinda elektronik hizmet kalitesi boyutlarina karar veren bu
calismada bazi kisitlamalar vardir. Aynt zamanda bu caligma ile alakali olabilecek gelecek
arastirmalar i¢in tavsiyeler bu kisimda verilmigtir.

Ik olarak bu ¢alismada 6rneklem olarak dort haftalik periyot boyunca (01 Ocak - 31
Ocak) Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinden yararlamilmigtir.
Bu yiizden ¢alismadan cikan sonuclar iizerinden cevrim ici kiyafet magazalarindan aligveris
yapmis miisterilerin hepsi i¢in genelleme yapilamamaktadir. Ankete katilan herkes ayni
tiniversitede egitim gordiigii i¢in bu 6rneklem homojen olarak goriinmektedir. Bununla birlikte
farkli tiniversite 6grencilerinin veya farkli gruptaki insanlarin elektronik hizmet kalitesine olan
algist ve tutumu daha farkli olabilir. Bu yiizden ileriki caligmalarda anket zaman arali§inin
daha uzun olmasi ve katilimci profilinin farkli bir grup olmasi tavsiye edilmektedir.
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Ikinci olarak ankete katilanlardan son yaptiklari gevrim igi kiyafet aligveriginin
degerlendirilmesi istenmigtir. Katilimcinin anketi tamamlama zamani ile en son ¢evrim ici
kiyafet aligverisi arasinda uzun zaman ge¢mis olabilir. Miisterinin elektronik hizmet kalitesi
hakkindaki algisi bu gecen zaman arasinda degisiklige ugramistir. Ozellikle ileriki caligmalar
icin son bir ayda ¢evrim i¢i aligverisi yapmus kisileri orneklem olarak se¢mek, sonuclarin daha
dogru ¢ikmasina neden olacaktir.

Katki Orani Beyam

Aragtirma tek yazarli olup, baska bir yazarin herhangi bir katkis1 bulunmamaktadir.

Cikar Catismasi Beyam

Calismada, sonuclar1 veya yorumlari etkileyebilecek herhangi bir maddi veya diger asli
cikar catismast olmadiginit beyan ederim.
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EXTENDED SUMMARY
Research Questions and Purpose

With the development of internet technologies and the rate of people using technology,
many entrepreneurs have started to operate in the internet market. Due to the increase in
competition in the internet environment, electronic service quality is an important factor for
customers in choosing a business. Few studies in the literature have focused on electronic
service quality for businesses selling clothing over the Internet, and thus the extent of electronic
service quality for businesses selling clothing online is still unclear. In this study, an electronic
service quality model is established for online apparel websites. The aim of this study is to
decide on the basic service quality dimensions perceived by customers in online clothing stores.
In addition, the reliability and validity of the variables with only features in the electronic
clothing service quality scale (E-A-S-QUAL), which has not been tested in previous studies,
is tested. With this feature, this study is separated from the studies that have been done so far.

Literature Review

Zeithaml et al. (2002) defined electronic service quality as a scope that enables the
purchase of products through online sites. In order to assess electronic service quality
Parasuraman et al. (2005) developed the E-S-QUAL scale, which consists of 4 dimensions:
efficiency, fulfillment, system availability, and privacy. In the following years, this scale
was used in many studies (Boshoff, 2007; Marimon et al., 2010; Fuentes-Blasco et al., 2010;
Marimon et al., 2012; Ghosh, 2018; Mujinga, 2020; Dalbehera, 2020).

Kim et al. (2006) developed the E-A-S-QUAL scale based on the E-S-QUAL scale, they
worked on who has the features in these dimensions from the existing online clothing websites.
Apart from the existing E-S-QUAL dimensions, they worked on 111 websites and offered
features related to 3 new dimensions: personalization, information, and graphic style.

Methodology

In the research article, the model of the relationship between the variables that make
up the electronic service quality and the electronic service quality in websites selling online
clothes was created. In this study, 7 hypotheses were determined in total: H1: Efficiency affects
electronic service quality. H2: System availability affects electronic service quality. H3:
Fulfillment processing affects the quality of electronic service. H4: Privacy affects the quality
of electronic service. H5: Personalization affects electronic service quality. H6: Information
affects the quality of electronic service. H7: Graphic style affects the quality of electronic
service.

The population of the study includes Gazi University Faculty of Economics and
Administrative Sciences students. In this study, the survey method was used as the data
collection method. In the data analysis, 313 questionnaires were evaluated. Exploratory factor
analysis was conducted in SPSS 20. A confirmatory factor analysis was conducted for scales
and then hypotheses were empirically tested using the structural equation model technique in
AMOS 22.
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Results and Conclusions

In this study, it is claimed that there is a positive relationship between electronic
service quality variables (efficiency, system availability, fulfillment, privacy, personalization,
information, graphic style) and electronic service quality for online clothing stores. The results
showed that there are seven dimensions of electronic service quality in online stores selling
clothes and there is a positive relationship between them.

This study also gives important ideas to people who want to evaluate online clothing
stores. In this study, a scale was developed to measure the quality of electronic service in online
clothing stores. Electronic service quality scale in online clothing stores was created from E-S-
QUAL (Parasuraman et al., 2005) dimensions and keywords in the E-A-S-QUAL (Kim et al.,
2006) scale, which were not tested. The scale created in this study is reliable and valid, so it
is recommended to evaluate and measure the quality of electronic service in online clothing
stores.
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