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Oz: Bu calismada, internet sitelerinin kalitesini etkileyen faktorler degerlendirilmistir.
Bir internet kullanicisimin, ziyaret ettigi internet sitesinin kalitesini nasil degerlendirdigi
ve internet sitesini tekrar ziyaret etmesinde hangi faktorlerin etkili oldugu tartisilmistir.
Bu kapsamda, internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesine iliskin literatiirde olan
calismalar incelenmis ve internet sitelerinin ve elektronik ticaretin kalite boyutlar: deger-
lendirilmigstir. Hizmet islemlerinin kalitesinin degerlendirilmesinde yaygin olarak kullani-
lan SERVQUAL modelinin, internet sitelerinin kalitesinin de degerlendirilmesinde kulla-
nilabilir mi? temel sorusu dogrultusunda, internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilme-
sine iliskin mevcut standartlar, modeller ve literatiirde yer alan ¢alismalar incelenmisgtir.
Hizmet islemlerinin kalitesini degerlendirmek icin gelistirilen SERVQUAL modeli inter-
net sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesinde de yararlanilabilmektedir ancak, SERV-
QUAL modelinin boyutlarinda, internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesinde kulla-
nildiginda farklilagsmalar olacaktir.

Anahtar sozciikler: Internet Sitesi Kalitesi, Internet Sitesi Tasarmm, Elektronik Ticaret,
SERVQUAL Modeli.

Abstract: In this paper, the factors that affect the quality of web sites have been
evaluated. The facts that how an internet user evaluate the quality of a web site that he
visited and which factors affect the internet user to visit the same web site again in the
future are discussed. In this context, the literature has been reviewed and the quality
dimensions of web sites and electronic commerce have been evaluated. In the direction of
the main question, can SERVQUAL model which is used for evaluating the quality of
service operations be used in the evaluation of web sites’ quality?, standards, models and
the researches in the literature about the evaluation of web sites’ quality have been
examined. SERVQUAL model which is used for evaluating the quality of service
operations can be used in the evaluation of web sites’ quality. However, there will be
differentiation in the dimensions of SERVQUAL model when used for the evaluation of
web sites’ quality.

Key words: The Quality of Web Sites, Web Site Design, Electronic Commerce,
SERVQUAL Model.
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1. GIRIS

Glintimiizde internet, neredeyse hayatin her alaninda yer almaktadir. Bir ¢ok habere, gaze-
telerin internet sayfasindan ulasabilmekte, bir konuda aragtirma yapilmak istenildiginde in-
ternet, vazgecilmez bir bagvuru kaynagi olmaktadir. Internet sayesinde birbirlerinden cog-
rafik olarak uzakta bulunan insanlarin iletisimi ¢ok daha kolaylikla gerceklestirilebilmek-
tedir. Bunlarla birlikte, internet sayesinde {iriinlerin alim satim iglemleri elektronik ortam-

da gerceklestirilebilmekte, hisse senetleri banka subesine gitmeden evden alinip satilabil-
mektedir.

Bu kadar hayatimizin iginde yer alan internet sitelerine iliskin olarak, Internet siteleri, in-
ternet kullanicilarinin beklentilerine ne 6l¢iide cevap verebilmektedir?,

Bir internet sitesini ziyaret eden internet kullanicisi, ziyaret ettigi internet sitesinin kaliteli
olup olmadigina nasil karar vermektedir?,

Bir internet sitesini ziyaret eden internet kullanicisinin tekrar ayni internet sitesini ziyaret
etmesine hangi faktorler etkili olmaktadir?,

Internet kullanicilarinin, eglence amagh ziyaret ettikleri bir internet sitesi ile bir iiriinii sa-
tin almak amaci ile ziyaret ettikleri bir internet sitesinden beklentileri ne derece farkliliklar
gostermektedir?

vb. sorular her gecen giin 6nemini artirmaktadir.

Hizmet kalitesinin artan 6nemi ve internet tabanli hizmetlerin karsilastiklar1 giicliikler,
miisterilerin, elektronik ortamda hizmet kalitesini degerlendirmede hangi faktorleri dikka-
te aldiklarinin belirlenmesini gerektirmektedir (Cox ve Dale, 2001, s.128-130). Miisterile-
rin, isletmelerin internet sitelerini ziyaret etmelerini ve elektronik ortamda iiriin satin al-
malarini saglayan itici giicler belirlenebilmelidir.

Internet kullanicilarimin, bir konuda bilgi aragtirmak amaciyla ziyaret ettikleri internet site-
si ile elektronik ortamda aligveris yapmak amaciyla ziyaret ettikleri internet sitesinden
beklentilerinin farkliliklar gosterecegi beklenmektedir. Belirli bir konuda bilgi arastirmak
amaciyla ziyaret edilen internet sitesinde, gerekli verilere ulasabilme olanagi ve elde edi-
len verilerin kalitesi ve giincelli§i 6nem kazanirken, elektronik ticarette, kisisel bilgilerin
gizliligi ve giivenligi 6nem kazanabilmektedir.

SERVQUAL modeli, Berry, Parasuraman ve Zeithalm tarafindan gelistirilen hizmet kali-
tesini degerlendirmek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu modelde hizmet kalitesi, miisteri-
lerin hizmet beklentileri ile miisterilerin hizmet algilamalar1 arasindaki farklarin bir fonk-
siyonu olarak belirtilmektedir. SERVQUAL modeli, giivenirlik, tepkisellik, giiven, empa-
ti ve somut nesneler olmak iizere bes boyuttan olugmaktadir. Gelistirilen SERVQUAL mo-
deli ile birlikte, miisterilerin hizmetten beklentilerinin ve hizmet algilamalarinin belirlen-
mesi ve hizmette gelistirmelerin yapilmast miimkiin olmaktadir. (Parasuraman vd. 1993,
s.141-147 ve Zeithalm vd., 1988, s.35-42).

Literatiirde yer alan arastirmalara gére, SERVQUAL modelinin, internet sitelerinin kalite-
sinin degerlendirilmesinde kullanilabilir oldugu goriilmekte ancak, hizmet sektoriinde uy-
gulanabilir olan kalite boyutlariin, internet siteleri icin uygulandiginda, bu kalite boyutla-
rinda 6nemli farkliliklar goriilmektedir.
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2. INTERNET SITELERININ KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI

Internet kullanicisinin, bir internet sitesinde bulunma siiresini ve tekrar bu internet site-
sini ziyaret etmesini etkileyen bir ¢ok faktor bulunmaktadir. Forrester Research’a gore,
icerik, kullanim kolaylig1, hiz ve yenilenme siklig1, internet sitesinin tekrar ziyaret edil-
mesini etkileyen faktorlerin baginda gelmektedir (naklen, Rosen ve Purinton, 2004,
5.787). Internette herhangi bir konuda aragtirma yapilirken veya elektronik ortamda bir
iirtin veya hizmet satin alinirken, internetten yararlanilmasinin en 6nemli nedenleri sag-
ladig1 kolaylik ve hizdir. (Cox ve Dale, 2002, s.862-863). Eger, ziyaret edilen internet si-
tesi, bu faktorleri saglayamiyorsa, bu internet sitesinin ¢ok fazla sayida ziyaretgisinin ol-
mas1 beklenmemelidir. Bir iiriinii satin almak amaciyla, bir internet sitesini ziyaret eden
miigteriler ise, bu internet sitesinde bir problemle kargilastiklarinda bagka bir internet si-
tesine yonelebilmektedirler.

Elektronik ortamda etkilesim, teknoloji araciligiyla ve farkli bir boyutta gergeklesmek-
tedir. Internet sitelerinde, teknolojik olanaklarla, insan davramslari taklit edilmeye ¢gali-
silsa da, arkadaslik, yardimseverlik, nezaket gibi insan etkilesiminin bazi boyutlarinin
teknoloji ile saglanmas1 miimkiin olmamaktadir (Cox ve Dale, 2002, 5s.863-864). Elek-
tronik ortamda gerceklestirilen etkilesimde bu belirtilen boyutlarin eksikligine bagl
olarak, internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesinde, hizmetlerin kalitesinin de-
gerlendirilmesinde kullanilan kalite boyutlarinda farklilagmalarin oldugu goriilmektedir
(Iwaarden vd., 2003, s.921).

Internet sitesinin kalitesinde hangi faktorlerin etkili oldugunun belirlenmesinde, internet
sitesinin tasariminda temel amacin ne oldugu dikkate alinmalidir (Cox ve Dale, 2002,
5.862-863). Eger, internet sitesinin amaci ve fonksiyonu net bir bigimde ortaya konulabi-
lirse, internet sitesini ziyaret edecek kullanicilarin nitelikleri saptanabilir ve bunun dogrul-
tusunda da kullanilacak grafikler ve animasyonlar ¢ok daha kolaylikla belirlenebilir.

Internet sitelerinde temel nokta, internet kullanicilarinin gereksinimlerinin ve beklentileri-
nin belirlenmesidir. Internet kullanicilarinin gereksinimlerini karsilayamayan bir internet
sitesinin, igletim amaglarim da kargilamas1 miimkiin olmamaktadir. Internet sitesi, kullani-
cilarin gereksinimlerini karsilarken, internet sitesini hazirlayan organizasyonun isletim
amaglarini da karsilamalidir (Cunliffe, 2000, 5.299).

Beavon (1998); internet sitesinin basarisinin degerlendirilmesinde; internet sitesinin kulla-
nicilarin gereksinimlerine uygunlugu, ihtiyaglari olan bilgiye ulasabilen ziyaretcilerin ora-
ni1, kullanicilarin bilgiye erisim kolaylig1 ve internet sitesindeki profesyonellik 6l¢iitlerini
belirtmistir. Ayrica, internet araciligiyla satiglarin degeri, talep edilen katalog sayisi, dosya
yiikleme sayis1 internet sitesinin bagarisini degerlendirmede kullanilabilecek oOlciitler ola-
rak belirtilebilir. Bu 6l¢iitlerin, internet sitesinin igletim amaglar1 dogrultusunda belirlen-
mesi gerekmektedir (naklen, Cunliffe, 2000, s.301).

Internet sitesinin basarisinin degerlendirilmesinde, genelde, bir sayfaya yapilan ziyaretle-
rin sayis1 olciilmektedir. Bu 6l¢iitiin tanimlanmasi ve olciilmesi kolay olmakla birlikte, ig-
letim amagclarin1 degerlendirmede yeterli olmadig: belirtilmektedir.
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3. INTERNET SITELERININ TASARIMINDA
VE KULLANIMINDA ETKIiLI OLAN KALITE BOYUTLARI

Nielsen (2005), internet kullanicilarinin ziyaret ettikleri bir internet sitesinden su temel
beklentilerinin oldugunu belirtmistir; okuyabilecekleri bir metin, sorularina cevap bulabil-
dikleri bir icerik, internet sitesinde aradiklar1 bilgiye ulasmalaria yardimci olacak gezinti
ve arastirma olanaklarinin olmasi, formlarin kisa ve basit olmasi, metinlerde yazim yanlig-
larinin, giincelligini kaybetmis ve yanlis verilerin olmamasi.

Bir internet sitesinin temel karakteristikleri, icerik ve tasarimdir (Huizingh, 2000, s.123-
134). Igerik, internet sitesinde sunulan bilgiyi, 6zellikleri ve hizmeti ifade etmekte ve ta-
sarim da bu icerigin internet kullanicilarina sunum bi¢imi olmaktadir (Ranganathan ve Ga-
napathy, 2002, s.459-461).

3.1. icerik

Bir internet sitesinin igerigi, bu icerigin sunum gekli ve internet sitesine ve ulagilmak is-
tenen bilgiye kolaylikla erigim, internet kullanicilarinin, internet sitesine iligkin algilama-
larim 6nemli 6lgiide sekillendirmektedir (Yang vd., 2003a, s.10-27). Internet sitesinin
sagladig1 bilgi, net ve belirli bir sistematik icerisinde organize edilmis olmalidir. Internet
sitesini ziyaret eden kullanicilarin istegine bagl olarak, ¢esitli programlari ¢aligmamasi
ve sadece metinlerin gelmesine olanak saglanmasi ile internet sitesinin, miisterilerin 6zel
isteklerine gore tasarlanmas1 miimkiin olmakta ve ayni1 zamanda da internet sitesine eri-
sim hiz1 artmaktadir.

Aranan bilginin, anlagilmasi kolay olmal1 ve ¢ok fazla ve gereksiz bilginin de, kullanicilar-
da yetersiz bilgi kadar olumsuz etkilerde bulundugu unutulmamalidir (Santos, 2003,
5.239). Bir miisteri, bir sigorta sirketinin internet sitesini sigorta islemleri i¢in gerekli olan
kosullara iligkin bilgi saglamak amaciyla ziyaret ettiginde, bu internet sitesinde sigorta ay-
rintilarinin telefonla baglant1 kurularak veya sigorta sirketine gelerek elde edilebileceginin
belirtilmesi durumunda miisterinin, bu internet sitesinden memnuniyeti diisiik olacaktir.
Dolayisiyla, internet sitesinden saglanan bilgi eksikse, biiyiik olasilikla kullanicilar tekrar
bu internet sitesini ziyaret etmeyeceklerdir (Cox ve Dale, 2002, s.867).

3.2.Tasarim

Internet sitesinin gorsel tasarimu, kalitesini etkileyen onemli bir faktordiir. Internet sitesi-
nin gorsel tasarimi; renklerin, grafiklerin, animasyonun uygun kullanimini ve internet say-
falarinin uygun biiyiikliigiinii ifade etmektedir. Internet sitesinin ziyaretgileri tarafindan ilk
olarak gozlenen kalite boyutu, gorsel tasarimdir (Santos, 2003, 5.239).

Sayfadaki bos alanlar, resimlerin kullanimi, resimlerin biiyiikliigii, animasyonlarin kullani-
mu, bir satirdaki kelimelerin sayisi, karakterlerin biiyiikliigii ve karakterlerin rengi gibi fak-
torler internet sitesinin gorsel tasarimini etkilemektedir (Cox ve Dale, 2002, s.863). Bu fak-
torlerin belirlenmesi yeterli olmamakta, bunlarin yerlestirilme diizeni de nem kazanmak-
tadir. Rosen ve Puriton (2004, s.788) belirttikleri {izere bir ¢cok bakimdan, etkin bir inter-
net sitesinin tasarlanmasi, fiziksel bir alanin tasarimi ile benzerlikler gostermektedir. Bir
miisterinin, magazada kalma siiresini, magazanin dekorasyonu, magazada c¢alan miizigin
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tiirti gibi faktorler etkiledigi gibi, bir iirlinii satin almak amaciyla internet sitesinde bulu-
nan bir miisterinin de internet sitesinde harcadig: siireyi etkileyen internet sitesinin gorsel
tasarimu ile ilgili bir ¢ok faktor bulunmaktadir.

GoOze hog goriinen ve igletmenin markasi ve imaji ile uygun renklere sahip olan, koyu
renklerden olugmayan, birbiriyle uyumsuz renkler icermeyen internet siteleri, kullanicilar-
da olumlu bir izlenim birakmaktadir. Bununla birlikte, internet sitesinde cok fazla veya
¢ok az sayida resim olmasi, internet sitesinin tamamiyla metinden olugmasi internet kulla-
nicilarindan olumlu tepkiler almamaktadir (Santos, 2003, 5.239). Sound vd.(1999)’1n yap-
tig1 aragtirmaya gore meniilerin, sayfanin iistiinde ve altinda olan internet sitelerinin, bu
meniilerin sayfanin yaninda olan internet sitelerine gore daha ¢ok ziyaret edilmektedir
(naklen, Cox ve Dale, 2002, s.865). Grafiksel gosterimler, ziyaret¢ilerin aradiklar1 bilgiyi
bulmalarina ve yorumlamalarina yardimer olarak iletigimi kolaylagtirmaktadirlar. Bununla
birlikte, internet sitesinin ¢ekiciligi arttig1 oranda internet sitesinde sayfalara erigim siiresi
artmaktadir. Tasarimcilar, ¢ekici bir tasarim ile bilgiye hizla erisim arasindaki dengeyi sag-
layabilmelidirler (Huizing, 2000, 5.126).

Internet sitesi gorsel tasarimu ile, ziyaretcilerde merak uyandirabilmelidir (Cox ve Dale,
2002, s.863). Ancak, internet sitesinin amaci ile, internet sitesinin tasarimi uyumsuzluk
icerisinde olmamalidir. Internet sitesini cazip hale getirmek amaciyla konu ile ilgili olma-
yan animasyonlarin kullanilmasi, ziyaretgileri, internet sitesini temel ziyaret etme amacin-
dan uzaklagtirabilir. Internet sitesinin kendine 6zgii karakteristiklerinin de olmasi, internet
sitesinin, internet kullanicilarinin akillarinda kalmasi agisindan ¢ok onemlidir. Internet site-
lerinin giincellenme siklig1 da, dzellikle, elektronik olarak finans islemlerinin yapilmasina
olanak saglayan internet siteleri i¢in ¢ok onemli olup, internet sitelerine iligkin kalite al-
gilamalarinda 6nemli etkileri olabilir.

Bununla birlikte, gorsel tasarimin, kaliteli bir internet sitesinin saglanmast i¢in yeterli ol-
madig1 unutulmamalidir. Bir ¢ok elektronik ticaret faaliyetinde, internet sitesinin estetik ta-
sarimina odaklanilmis ve internet sitesinin gorsel tasarimi ne kadar iyi olsa da, miisterile-
rin aradiklari bilgiye ulagsmada zorluklarla karsilagmalarindan dolay: da hayal kiriklig: ile
sonug¢lanmistir (Cox ve Dale, 2002, 5.862).

Bir cok internet sitesi tasarim uzman tarafindan, bagarili ve etkin bir internet sitesinin ta-
sartminin nasil gelistirilecegine iliskin rehber nitelikte ilkeler belirtilmistir. Internet arayii-
zii tasarim ilkeleri ve rehberlik saglayacak maddeler, literatiirde genis yer almaktadir. In-
ternet sitelerinin kalitesinin nasil degerlendirebilecegine ve bu amacla gelistirilen model-
lere ve Ol¢iim araglarina iliskin caligmalar da, son yillarda, literatiirde hizla artmaktadir.

3.3. ISO Standardi

Internet sitesinin kalitesinin degerlendirilmesinde Uluslararasi Standartlar Organizasyonu
tarafindan;

ISO 14915-1 Coklu ortam kullanici arabirimleri i¢in yazilim ergonomisi - Boliim 1: Tasa-
rim usulleri ve gcerceve

ISO 14915-2 Coklu ortam kullanici arabirimleri i¢in yazilim ergonomisi - Boliim 2: Cok-
lu ortam gezinimi ve kontrol
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ISO 14915-3 Coklu ortam kullanici arabirimleri i¢in yazilim ergonomisi - Béliim 3: Ortam
secimi ve birlikteligi

standartlar1 gelistirilmigtir. ISO 14915-1, ¢coklu ortam arabirim tasarim kurallarinin saptan-
mas1 ve tasarimindaki farkl diisiinceleri ortaya ¢ikarmak icin genel bir cerceveyi kapsar.
Cerceve, farkli ortamlari birlestiren, baglayan ve eslestiren uygulamalarin kullanici arabi-
rimi ile ilgilidir. Bu ortamlar metin, grafik, goriintii gibi hareketsiz ortamlar ile ses, can-
landirma, hareketli goriintii gibi hareketli ortamlar veya diger algisal yollar olabilir. ISO
14915-2, ¢oklu ortam kullanict arabirimlerinin tasarimlari igin 6nerileri ve gereksinimleri,
takip eden ozelliklere gore saglar: icerigin diizenlenmesinin tasarimi, dolagim ve ortam de-
netim konulari. ISO 14915-2, icerigin diizenlenmesinin tasarimu ile sinirli olup, genel ola-
rak igerigin tasarimu ile ilgili degildir. ISO 14915-3, farkli ortamlar1 birbirine baglayan ve
eslestiren etkilesimli kullanici arabiriminin tasarimi, bilesimi ve se¢imine ait 6nerileri kap-
sar. Soz konusu oneriler, farkli ortamlar birlestiren, baglayan ve eglestiren uygulamalarin
kullanici arabirimi ile ilgilidir. Bu ortamlar metin, grafik, goriintii gibi hareketsiz ortamlar
ile ses, canlandirma, hareketli goriintii gibi hareketli ortamlar veya diger algisal yollar ola-
bilir. (www.tse.org.tr)

3.4. Literatiir Degerlendirmesi

Internet kullanicilarinin kendilerine sunulan teknolojiyi algiladiklar1 arayiizlerin etkin ola-
rak tasarlanip tasarlanmadig1 konusunu HCI (insan bilgisayar etkilesimi) disiplini incele-
mektedir. Disiplinlerarasi bir uygulama alani olarak kabul edilen HCI'nin, bilgisayar mii-
hendisligi, akil psikolojisi, sosyal ve organizasyon psikolojisi, ergonomi ve insan faktorii,
temel miihendislik bilimleri, tasarim, antropoloji, sosyoloji, filozofi, dilbilim ve yapay ze-
ka olmak tizere 11 temel disiplinle iligkisi vardir. Bu disiplinler, kullanic1 ve bilgisayar et-
kilesimini kendi agilarindan inceleyerek en uygun etkilesim seklini ortaya koymay1 amag-
lamaktadir (Ozcan, 2003, s.41).

Apple bilgisayar sirketi tarafindan (1989), bilgisayar kullanici arayiizii tasariminda dogru
bir etkilegim saglamanin 10 temel kurali olarak, benzesik sekillerin kullanimi, dogrudan ig-
leme, gortiniirliiliik, tutarlilik, 6nceden sezinilir olma, kullanict kontrolii, ipuglari ile uyart
ve diyalog, affedici olma, standart algilama ve estetik uyum olarak belirtilmistir (naklen,
Ozcan, 2003, 5.57).

Jakob Nielsen (1994)’in basarili bir HCI (insan bilgisayar etkilesimi) icin gelistirdigi 10
kriter sunlardir;

1. Sistem durumunun goriiniirliigii: Sistem, kullanicilari, kabul edilebilir bir siire icerisin-
de uygun bir geribildirim ile neler olduguna iligkin siirekli olarak bilgilendirmelidir.

2. Sistem ile gercek diinyanin eslenmesi: Sistem, sisteme yonelik terimler yerine kullani-
cinin yatkin oldugu kelimeler, ifadeler ve kavramlar ile kullanicinin dilini konugmalidir.

3. Kullamicimin kontrolii ve ozgiirliigii: Kullanicilar, genellikle, sistem fonksiyonlarini
hatal1 olarak secebilirler ve bu istenmeyen durumdan daha fazla ilerlemeden hizla
ayrilabilmelidirler.

4. Tutarlilik ve standartlar: Kullanicilar, farkli kelimelerin, farkli durumlarin veya faali-
yetlerin ayn1 seyi ifade ettiginden siiphe duymamalidirlar.

524




Internet Sitelerinin Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi

5. Hata onleme: Tercih edilen durum, hatanin olusmasmin 6nlenmesidir. Hata egilimli
durumlarin ortadan kaldirilmas: gereklidir veya kullanicilarin faaliyette bulunmasindan
once bir dogrulama secenegi olmalidir.

6. Geri cagrim yerine, tanima iglemine oncelik verme: Nesneler, faaliyetler ve segenek-
leri gorsellestirerek kullanicinin hafizanin yiiklenmesi en aza indirilmelidir. Kullanici
bir ¢ok bilgiyi siirekli hatirlamak zorunda kalmamalidir. Sistemin kullanimina iliskin
talimatlar gerekli oldugunda ulagilabilir olmalidir.

7. Kullammda esneklik ve etkinlik: Kullanici ile etkilesimin hizlandirilmasi i¢in gerekli
diizenlemeler degerlendirilmelidir.

8. Estetik ve minimum tasarum: 1lgisiz olan ve ¢ok nadir olarak ihtiya¢ duyulan bilgi
icermemelidir.

9. Kullanmicilarin hatalart belirlemelerinde, ve hatalarindan kurtulmalarinda yardimct
olmak: Problemi tam olarak belirtmeli ve ¢6ziim 6nermelidir. Hata mesajlar1 anlagilir
ve sade bir dil ile ifade edilmelidir.

10. Yardim ve dokiimantasyon: Sistemin dokiimantasyon olmadan kullanilabilmesi tercih
edilmekle birlikte, yardim ve dokiimantasyon gerekli olabilir. Bu tiir bilgi arastirilabi-
lir olmali, kullanicinin gorevine odaklanmis olmali, izlenmesi gereken agamalar belir-
tilmeli ve ¢ok da biiyiik olmamalidir.

Nielsen (2003), internet sitesi tasariminda “kullaniglilik” kavramini belirtmigtir. Kulla-
niglilik, kullanici arayiizlerinin kullanilmasinin ne kadar etkin oldugunu degerlendiren bir
kalite niteligi olarak belirtilmektedir ve beg kalite bileseni ile tanimlanmaktadir; (Niel-
sen, 2003)

i. Ogrenebilirlik: Sistemin kolay 6grenilebilir olup olmadigi ile ilgilidir.
ii. Etkinlik: Sistemin etkin kullanip kullanilmadigi ile ilgilidir.
iii. Akilda kalicilik: Sistemin kolay hatirlanabilir olup olmadig ile ilgilidir.

iv. Hatalar: Sistemde olusan hatalarin kolaylikla ortadan kaldirilabilir olup olmadig: ile
ilgilidir.
v.  Tatmin: Sistemin kullanilmasi sonucunda saglanan memnuniyetle ilgilidir.

Lausen (2005); kullanigligi, kullanima uygunluk, 6grenme kolayligi, gorev etkinligi, hatir-
lama kolaylig1, siibjektif tatmin, anlagilabilirlik olmak iizere alt1 faktdrden olustugunu be-
lirtmigtir. Bu kalite bilesenlerinin tiimiinii de ¢ok yiiksek diizeyde saglayabilen internet si-
telerinin tasarlanmasi ¢ok giictiir. Uygulamalarda, her bir kalite bilesenine hangi diizeyde
ulagilmasi gerektiginin belirlenmesi gerekmektedir (Lausen, 2005, s.9)

Ayrica, tasarimin fonksiyonelligi ile ilgili olarak “fayda” da onemli bir kalite boyutudur.
Fayda boyutu, kullanicilarin ihtiyacimin karsilanip karsilanmadig ile ilgilidir. Internet site-
lerinin tasariminda kullaniglilik ve fayda cok 6nemli boyutlardir. Bir internet sitesinde bil-
giye ulasmak ve gorevleri gerceklestirmek kolay olsa da eger istekleri karsilamiyorsa, in-
ternet sitesinin kullamighiligmin ¢ok fazla anlami olmayacaktir. Internet sitesinin hipotetik
olarak istekleri karsiliyor oldugu ancak internet sitesinde gorevlerin gerceklestirilmesinin
¢ok gii¢ oldugu durumda da bu internet sitesinin fayda boyutunun yiiksek olmasinin ¢ok
anlami1 olmayacaktir. (Nielsen, 2003)
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Internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesine ve internet sitelerinin kalitesinin belir-
lenmesinde kullanilabilecek 6l¢iim araclarina iligkin su caligmalar belirtilebilir;
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Tan vd. (1998, 5.634-645); internet sitelerinin tasariminda kalite fonksiyon gogerimin-
den yararlanilmasina iligkin bir uygulama yapmuglardir. Kalite evinde tasarim karakte-
ristiklerini, gortiniim (grafik metin, sayfa tasarimi), icerik (bilgi, baglantilar) ve hiz ola-
rak belirtmiglerdir.

Liu ve Arnett (2000, s.23-33); elektronik ticaret kapsaminda internet sitesinin basari-
sin1 etkileyen faktorleri degerlendirmiglerdir. Faktor analizi sonucunda, elektronik ti-
carette internet sitesinin basarisi i¢in dort faktorii, bilgi ve hizmet kalitesi, sistem kul-
lanimu, eglenceli olmast, sistem tasarim kalitesi olarak belirtmislerdir.

Zeithalm vd. (2001); odak grup miilakatlar1 sonucunda online hizmet kalitesinin on bir
boyutunu, erisim, gezinti kolayligi, etkinlik, esneklik, giivenirlik, kisisellestirme, gii-
venlik/gizlilik, tepkisellik, gliven, internet site estetigi ve fiyat bilgisi olarak onermis-
lerdir.

Yoo ve Donthu (2001, s.31-46); internet aligveris sitesinin algilanan kalitesini 6l¢gmek
icin kullanim kolayligi, estetik tasarim, igletim hizi, giivenlik boyutlarini iceren SITE-
QUAL o6lcegini gelistirmiglerdir.

Cox ve Dale (2001, s.121-131); istatistiksel olarak dogruladiklari, internet sitelerinin
dort kalite faktoriinii kullanim kolaylig1, miisteri giivenligi, online kaynaklar ve iligki
hizmetleri olarak belirtmiglerdir.

Jun ve Cai (2001, 5.276-291); internet bankaciliginin hizmet kalitesini, banka hizmet
tirtin kalitesi, miisteri hizmet kalitesi ve elektronik ortam sistem kalitesi olmak iizere
degerlendirmiglerdir. Yaptiklari icerik analizi ¢alisma sonucunda elektronik ortam hiz-
met kalitesinin boyutlarini igerik, dogruluk, kullanim kolaylig1, hiz, estetik ve giivenlik
olarak belirlemislerdir.

Cox ve Dale (2002, 5.862-888); bir internet sitesinin tasarimi ve kullanimi agisindan te-
mel kalite faktorlerini tanimlamiglardir. Tamimlanan faktorler kullanilarak bir internet
sitesinin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in yararli bir 6l¢iim araci saglayan kavramsal
bir model gelistirilmislerdir. Bu model, kullanim kolaylig1 (internet sitesinin tasarimi),
miisterinin duydugu giiven ( internet sitesi miisteri de ne derece giiven yaratmaktadir),
elektronik ortam kaynaklari (internet sitesinin, yeterli bilgiyi saglama yetenegi) ve ilis-
ki hizmetleri ( internet sitesi, miisteri ile nasil baglant1 kurmakta ve bagliligini nasil sag-
lamaktadir) faktorlerine dayanmaktadir.

Aladwani ve Palvai (2002, s.467-476); internet kullanicisi agisindan, internet sitesinin
kalitesinin temel karakteristiklerine iligkin bir ara¢ gelistirmislerdir. Gelistirdikleri 25
maddelik 6l¢iim araci; belirgin igerik, igerik kalitesi, goriintim, teknik yeterlilik olmak
lizere internet sitesinin dort boyutunu 6l¢mektedir.

Ranganathan ve Ganapathy (2002, 5.457-465); yaptiklar1 anket ¢aligmasi sonucunda
elektronik ticaret amach internet sitelerinin dort temel boyutunun; bilgi igerigi, tasa-
rim, giivenlik, gizlilik oldugunu belirtmislerdir.

Madu ve Madu (2002, 5.246-258); bir sanal hizmetin veya iglemin kalitesinin deger-
lendirilmesinde kullanilabilecek boyutlar1 belirtmiglerdir. Literatiir aragtirmasi ve miis-
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terilerin internet islemlerine iliskin olumlu ve olumsuz algilamalarina dayali olarak
elektronik hizmet kalite i¢in, performans, 6zellikler, yapi, estetik, giivenirlik, depola-
ma kapasitesi, fonksiyonellik, giivenlik ve sistem biitiinlestirmesi, giiven, tepkisellik,
irtin/hizmet farklilagtirma ve kisisellestirme, internet politikalari, itibar, inang ve em-
pati olmak lizere 15 boyut belirlemiglerdir.

Iwaarden vd. (2003, s.919-935); internet sitelerinin tasariminda ve kullaniminda en
onemli olarak algilanan kalite boyutlar1 belirlemek amaciyla bir aragtirma gergeklesti-
rilmigtir. Yapilan anket caligmasi sonucunda hizmet sektorii icin uygun olan kalite bo-
yutlarmin internet siteleri i¢in de uygun oldugu belirlenmistir. Faktor analizi sonucun-
da internet sitelerinin tasarimida ve kullaniminda kalite boyutlarini giivenirlik, somut
nesneler, empati, tepkisellik, gliven olarak belirtmislerdir.

Yang vd. (2003b, 5.685-700); internet iizerinden aligveris deneyimlerine iligskin veri-
ler kullanilarak yapilan icerik analizi sonucunda kalite boyutlarini, tepkisellik, kredi-
bilite, kullanim kolaylig1, giivenirlik, rahatlik, iletisim, ulasabilirlik, yeterlilik, neza-
ket, kisisellestirme, siirekli gelisme, isbirligi, giivenlik/ gizlilik ve estetik olmak iize-
re 14 boyut olarak belirlemiglerdir.

Van der ve Bekker (2003, s.330-341); elektronik ticaret amagl internet sitelerinin de-
gerlendirilmesi igin bir yapi gelistirmislerdir. Elektronik ticaret amacl internet sitesi-
ni degerlendirme agamalari; arabirim, gezinti, icerik, giivenirlik ve teknik gruplarin-
dan olusmaktadir. Bu agamalar igin kriter gruplarini ve bu kriter gruplarinin neyi 6lg-
tiiglint belirtmiglerdir.

Cai ve Jun (2003, 5.504-519); literatiire ve yapilan goriismelere dayali olarak inter-
net lizerinden aligveris yapan internet kullanicilarin hizmet kalitesini algilamalarina
iligkin bir olcek gelistirmislerdir. Uyguladiklar1 anket caligmasi sonucunda faktor
analizi uygulamiglardir. Faktor analiz sonuclarina gore de elektronik hizmet kalitesi-
nin boyutlarmi tasarim/igerik, giivenirlik, iletisim ve so6z verilen/ giivenilir hizmet
olarak belirtmiglerdir.

Santos (2003, s.233-246); elektronik hizmet kalitesi i¢in teorik bir yap1 6nermislerdir.
Odak gruplar kullanilarak elektronik hizmet kalitesi i¢in kavramsal bir model gelistir-
mislerdir. Verilerin degerlendirilmesi sonucunda da elektronik hizmet kalitesinin bo-
yutlarini kullanim kolaylig1, goriiniim, baglanti, yap: ve diizen ve igerik, giivenirlik, et-
kinlik, destek, iletisim, giivenlik, tesvik edici 6zellikler olarak belirtmistir.

Yang vd. (2004a, 5.1149-1174); online hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla giivenilir ve
gegerli bir 6l¢iim gelistirmislerdir. Yaptiklart icerik analizi ve anket ¢aligmasi sonu-
cunda faktor analizi ile online hizmet kalitesinin boyutlarini; giivenirlik, tepkisellik,
yeterlilik, kullanim kolaylig1, gizlilik, iiriin portfoyii olarak 6nermislerdir

Long ve McMellon (2004, s.78-90); algilanan online hizmet kalitesini degerlendir-
mek icin ¢ok boyutlu bir dlgiim araci gelistirmislerdir. internet iizerinde aligveris
yapan miigterilerin hizmetle iligkin yorumlarini degerlendiren bir ¢caligma gergekles-
tirmiglerdir. Online hizmet kalitesine iligkin 53 madde belirlemigler ve yaptiklari
caligma sonucunda da internette hizmet kalitesinin boyutlarini1 somut nesneler, (hiz-
metin fiziksel goriiniimii), giivenlik, giivenirlik, satin alma siireci, tepkisellik olarak
belirlemiglerdir.
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4. ELEKTRONIK TiICARET KAPSAMINDA INTERNET
SITELERININ TASARIMINDA VE KULLANIMINDA ETKILI
OLAN KALITE BOYUTLARI

Elektronik ticaret faaliyetlerinde bulunan ilk igletmeler, genelde, rakip isletmelerden daha
once davranmaya ve diisiik fiyatlarla iiriinlerin ulagtirilmasina odaklanmiglardir. Ancak,
miisterilerin beklentilerini, rakip isletmelerden daha 6nce karsilamaya odaklanan bu iglet-
meler, icerik ve tasarim olarak iyi planlanmamuig internet siteleri, sozlesmelerin tamamla-
namamasl, iiriinlerin zamaninda teslim edilememesi ve elektronik postalara cevap verile-
memesi gibi sorunlarla kargilamiglar ve miisterilerinin beklentilerine her zaman igin cevap
verememislerdir. Bu durumda da elektronik ticarette bagarili olabilmek igin farkli strateji-
lerin belirlenmesinin gerekliligi goriilmistiir (Zeithalm vd., 2002, s.361-363).

Internet araciligiyla aligveris yapilmasinin iki en 6nemli nedeni, uygun fiyat ve aligveris uy-
gunlugudur. Evden veya biirodan ayrilmadan elektronik ortamda iiriinlerin siparisinin ve-
rilebilmesi ve lirlinlerin miisterilerin evine teslim edilmesi, miigterilere olduk¢a cazip gel-
mektedir. Ayrica, miisterilerin, satin almay1 planladiklar iiriinleri daha diigiik fiyatla satan
yerlere internet araciligiyla kolaylikla ulagabilmeleri, elektronik ortamda aligveris yapilma-
sinda 6nemli bir faktordiir ( Chen ve Chang, 2003, 5.556-569).

Internet araciligiyla aligverise iligkin en genel sikayet tiirleri, geri 6deme ve faturalama an-
lagsmazliklari, geri alma politikalari, kusurlu iiriinler ve yetersiz miisteri hizmetleridir. Ye-
terli olmayan altyapi, giiven ve gizlilik eksikligi, satis kayiplarina neden olmaktadir. Elek-
tronik ortamda aligveris yapan miigterilerin beklemeye tahammiilleri ¢ok azdir. Bu neden-
le bir internet sitesinin tasariminda sadece goriintii ve fonksiyonellik degil ayn1 zamanda
internet sitesine erigim siiresi de cok onem kazanmaktadir (Chen ve Chang, 2003, s.556-
569). Gann (1999) yaptig1 arastirmaya gore internet sitesinin, miisterilerin isteklerine tep-
ki siiresi 7 saniyeden az ise miisterilerin %10’ u terk etmekte ancak bu siire 8 saniyeden
fazla olursa miisterilerin %30’u terk etmektedir. Gecikme 12 saniyeyi gecerse de miisteri-
lerin %701 internet sitesini terk etmektedir (naklen, Cox ve Dale, 2002, s.867). Ayrica,
miisteriler, ziyaret ettikleri ve/veya bir iiriinii elektronik ortamda satin aldiklari internet si-
tesine her zaman igin erigebilmelidirler.

Bir internet kullanicisi, internet sitesinde gezinti sirasinda bir giicliikle kargilastiginda ilk
savunmasi internet sitesini terk etmek olmaktadir (Nielsen, 2003). Forrester Research’e
gore, kotii tasarlanmug bir internet sitesi, bir ziyaret¢inin aradigini bulamamasina bagli ola-
rak potansiyel satiglarin %50’sinin kaybedilmesine ve olusan olumsuz deneyime bagh ola-
rak potansiyel tekrar ziyaretlerin %40’ 1nin kaybedilmesine neden olmaktadir (naklen, Ni-
elsen, 1998).

Bir iiriiniin satin alinmasi siirecinin ilk agamas1 gereksinimin farkina varilmasidir. Bir in-
ternet sitesinin ziyaret edilmesi i¢in de, bu internet sitesinin belirli gereksinimleri karsi-
layacagina inanilmasi gerekmektedir. Bu agsamada, miisterilerin, internet sitesine iligkin
ilk izlenimleri olusmaktadir ve internet sitelerinin arayiizii cok 6nemli olmaktadir. Ara-
yiiz, internet sitesinin gorsel tasarimini ifade etmektedir. Bilgi elde etme agamasinda,
miisteri internet sitesinde gezinmekte, ilgilendigi iiriinleri ve hizmetleri aragtirmaktadir.
Bu asamada da gezinti, internet sitesindeki en 6nemli boyut olmaktadir. Bilginin deger-
lendirme asamasinda, miisteriler, satin almak istedikleri iiriinlerle ve hizmetlerle iligkin
tercihlerini yapmaktadirlar. Bu agamada, internet sitesinin igerigi onem kazanmaktadir.
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Miisterilerin, segtikleri iiriinleri ve hizmetleri satin almalar1 asamasinda da giivenirlik
6nem kazanan faktorlerden birisi olmaktadir (Van der ve Bekker, 2003, s.331-332). In-
ternet lizerinden aligverisin ve banka iglemlerinin gerceklestirilmesi durumunda, yukari-
da belirtilen kalite boyutlarina ilave olarak giivenlik ve kigisel bilgilerin gizliligi gibi ka-
lite boyutlar1 da 6nem kazanmaktadir.

Aragtirmalar, elektronik ortamda aligverigin 6niindeki en 6nemli engelin giivenlik oldugu-
nu gostermigtir (Ranganathan ve Ganapathy, 2002, s.460). Giivenlik ve kisisel bilgilerin
gizliligi, bir internet sitesinde olmazsa olmaz kalite boyutlarindandir. Internet sitesinin gii-
venli olmadigini diisiinen miisteriler, elektronik ortamda sézlesme yapmayacaklardir. Ig-
letmelerin sahip oldugu olumlu imaj ve itibar, internet sitesinin sézlesme yapilabilmesi
icin giivenli olduguna iligkin ¢ok 6nemli bir gosterge olmaktadir. Ayrica, kisisel bilgileri-
ni aktaracak olan internet kullanicilari, bu bilgilerin ti¢iincii bir taraf ile paylagilmayacagin-
dan ve bu bilgilerin bagka amaglar i¢in kullanilmayacagindan emin olmak isterler. Ranga-
nathan ve Ganapathy’in (2002, s.459-461) belirttigi lizere, internet siteleri, miigterilerin
giivenlik ve gizlilik ile iligkin endiselerini azaltmak amaciyla, telefon aracilifiyla islemle-
rin yapilabilmesine olanak saglayan alternatif deme yollari da sunmaktadir. Ozcan
(2003), elektronik ortamdan aligveris yapilan internet sitelerinin tasariminda, ele alinmast
gereken en onemli noktanin “ affedici olma” 6zelliginin kurgusu oldugunu belirtmistir.
Boylelikle, kullanici para ile ilgili islemlerde bir hata yaptiginda veya fikrini degistirdigin-
de gerekli 6nlemler alinabilmekte ve kullanicinin, elektronik ortamda gerceklestirilen alig-
verige iligkin duydugu giiven artirilmaktadir.

Glintimiizde, bir ¢ok miisteri, bir bankay: ziyaret ettiginde veya bir otelde kaldiginda her
zaman igin ayn1 personel ile iletisim kurmak istemektedir. Internet sitelerinde insanla et-
kilesimin s6z konusu olmadig1 i¢in bu 6zelligin internet sitelerinde saglanmasi ¢ok daha
giictiir. Bununla birlikte, internet sitelerinde de miisterilerin bilgilerinin toplanmasina ve
internet sitelerini tekrar ziyaret eden kullanicilarin, elektronik posta araciligryla taninmasi-
na olanak saglanmast ile internet kullanicilarina sunulan hizmetlerin kigisellestirilebilme-
si miimkiin olmaktadir (Cox ve Dale, 2001, s.122). Internet sitesini ziyaret eden miisteri-
lerin, onceden aligveris yaptiklar1 CD, kitap gibi iirlinler degerlendirilerek, miisterilere
ozel onerilerde bulunulmasi da, internet sitesinden saglanan hizmetin kisisellestirilmesine
olanak saglamaktadir. Ayrica, bazi internet sitelerinde sifre korumali sayfalar ile, kisiye
ozel sayfalarin gelistirilebilmesi miimkiin olmaktadir. Internet sitelerinde miisterilerin is-
teklerini ve sorunlarini iletebilmeleri i¢in elektronik posta adresinin bulunmasi ve kullani-
cilardan gelen elektronik postalara hizli bir bigimde cevap verilebilmesi, internet kullani-
cilar1 agisindan internet sitesinin kalitesinin algilanmasini olumlu olarak etkileyebilir.

5. INTERNET SITELERININ KALITESININ
DEGERLERINDIRILMESINDE SERVQUAL
MODELINDEN YARARLANILMASI

Arastirmalar; hizmet sektoriinde uygulanabilir olan kalite boyutlarinin internet siteleri i¢in
de uygulanabilir oldugunu gostermistir. Aragtirmalarinda SERVQUAL modelinden yarar-
lanan Long ve McMellon (2004, s.78-90); kalite boyutlarini; somut nesneler (hizmetin fi-
ziksel goriiniimil), glivenlik, giivenirlik, satin alma siireci, tepkisellik olarak belirtmigler-
dir. Hizmet sektoriine uygulanabilir olan kalite boyutlarinin internet siteleri icin de uygu-
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lanabilir oldugunu degerlendiren Iwaarden vd. (2003, s.919-935) ise bu kalite boyutlarim
da somut nesneler, giiven, giivenirlik, tepkisellik ve empati olarak belirlemiglerdir. Aras-
tirmalarinda SERVQUAL modelinden yararlanan, Cai ve Jun (2003, s.504-519); kalite bo-
yutlarini tasarim/igerik, giivenirlik, iletisim, soz verilen/ giivenilir hizmet olarak ve Yang
vd. (2003b; 685-700) ise tepkisellik, kredibilite, kullanim kolayligi, giivenirlik, rahatlik,
iletisim, ulagabilirlik, yeterlilik, nezaket, kisisellestirme, siirekli gelisme, isbirligi, giiven-
lik/gizlilik, estetik olarak belirlemislerdir.

Internet sitelerinin kendine 6zgii karakteristikleri de diisiiniildiigiinde hizmet sektdrii igin
geligtirilen SERVQUAL modelinin boyutlarinda internet siteleri i¢in uygulandiginda degi-
simlerin olacag1 agik bir bigimde goriilebilir. SERVQUAL boyutlari, internet siteleri agisin-
dan degerlendirilirse;

i. Giivenirlik: Internet sitesinin, dogru bilgi saglamas1 ve s6z verilen hizmeti gerceklestir-
mesidir ( Li vd., 2003, 5.300). Eger miisteriler, internet iizerinde yaptiklar islemle iligkin
isletmeye giivenemezlerse, internet sitesine iligkin algilamalar1 da olumsuz olacaktir. Sipa-
riglerin dogrulugu, soz verildigi bicimde teslimin gerceklestirilmesi, fatura bilgilerinin
dogrulugu, internet sitesinin giivenirlik boyutunu etkilemektedir.

ii. Tepkisellik: Kullanicilar, internet sitesinin gorsel olarak ¢ekici olmasini istemektedirler.
Bununla birlikte, animasyonlarin, resimlerin ve seslerin sayis1 ve biiyiikliigii, internet say-
fasina erigim siiresini de artiracaktir. Bu nedenle goriiniim ile hiz arasinda bir degerlendir-
me yapilmasi gerekmektedir (Iwaarden vd., 2003, 5.923-924). Tepkisellik, internet sitesi-
nin, pratik olarak ne derece kullanici ile etkilesimde oldugu ile ilgilidir (Long ve McMel-
lon, 2004, s.86).

iii. Giiven: Internet sitesinin, giiven yaratabilme yetenegini ifade etmektedir (Li vd, 2003,
$.300). Aragtirmalar gostermistir ki internet kullanicilarinin en azindan %50’si internette
kredi kart bilgilerinin yanlis kullanimindan, internet sitesi yoneticileri tarafindan bilgilerin
iiciincii taraflarla paylagilmasindan ve miisterilerin internet faaliyetlerinin izlenmesinden
dolay1 elektronik ortamda sozlesme yapmaktan kacinmaktadirlar (Iwaarden vd., 2003,
$.921). Bir potansiyel miisteri olarak internet sitesinde bulunan bir kullanici, bir iiriinii sa-
tin almadan Once yapacagi islemlerin giivenli oldugundan ve verdigi bilgilerin gizliligin-
den emin olmak istemektedir.

iv. Empati: Empati boyutunda internet sitesinde bulunmayan ¢ok cesitli boyut vardir. In-
sanla etkilesim s6z konusu olmadigindan internet siteleri kisisel ilgi sunmamaktadirlar.
Ancak, empati boyutunun da basarilabilmesi i¢in internet siteleri, ziyaretgilerin internet si-
tesinde kendilerine 6zgii degisiklikler yapilabilmelerine olanak saglamaktadir. Boylelikle
de kullanicilarin, internet sitelerini isteklerine gére uyarlamalart miimkiin olmaktadir. Bu
tip internet site tasarimlari, kullanicilara kisisel ilgi deneyimini yasatmay1 amaglamaktadir.
Yapay zeka ile sanal yardimcilar, miisterinin ilgi alanlaria ve 6nceki satin alimlarina gore
iiriin ve hizmet sunabilmekte ve boylelikle, empati boyutu da internet sitesinin kalitesinin
degerlendirilmesinde dikkate alinmasi gereken bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Iwaarden vd., 2003, 5.925). Internet sitesine iligkin diistincelerin alinmasi amaciyla elek-
tronik posta génderme olanaginin saglanmasi ve cevaplarin degerlendirilmesi ve boylelik-
le gerekli ilginin gosterilmesi de internet sitelerini ziyaret eden kullanicilarin diistinceleri-
ne 6nem verilmesinin saglanmasi nedeniyle empati boyutu igerisinde diisiiniilebilir.

v. Somut nesneler: Internet sitesinde yiiz yiize bir iletisimin olmamasindan ve etkilesimin
sadece internet sitesi araciligryla olmasindan dolay1, bu boyut internet sitesinin kalitesinde
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6nem kazanmaktadir (Iwaarden vd., 2004, s.947-959). Somut nesneler, internet sitesinin
gorsel boyutlarini kapsamaktadir. Long ve McMellon (2004, s.78-90); belirttigi iizere, so-
mut nesneler, en biiyiik oranda internet sitesinin kullanim kolayligina odaklanmis olmakla
birlikte, iirliniin sunumu ve gezinti gibi hizmetin gorsel kanitidir. Sesler, grafikler, animas-
yonlar bu boyut icerisinde ele alinmaktadir.

SERVQUAL modelinde belirtilen yirmi iki ifade, bu bes boyut boyunca hizmet perfor-
mansim dlgmektedir. Her bir ifade icin, miisterilerin beklentileri ve elde ettikleri deneyim-
ler karsilagtirllmaktadir. Cox ve Dale (2001) gore, bu 22 ifadeden yeterlilik, nezaket, te-
mizlik, rahatlik, arkadaslik, yardimseverlik, 6zen, verilen sozler hizmet ¢evresinin kogsul-
larin1 veya calisanlar igeren fiziksel cevreyi ifade etmekte, bu nedenle de internet sitesi
icin uygun olmamaktadir. Internet sitesi kalitesi ile ilgili olmayan diger iki bilesen de es-
neklik ve geri almadir. Esneklik, caliganlarin, miisterilerin ihtiyaclarini kargilayabilmek
icin hizmette veya iirinde degisiklikler yapabilmeleri ile ilgilidir. Internet site deneyimi
ise, hizmetin veya iiriiniin degisme olanagini saglamamaktadir. Bu, ancak miisteri igin bir
internet sitenin 6zellestirilmesi ile miimkiin olmakta ve miisterinin ilk ziyaretinden sonra
gerceklestirilebilmektedir. Geri alma ifadesi de internet siteleri i¢in s6z konusu olmamak-
ta clinkii eger internet sitesinde sorun varsa miisteri bagka rakip bir internet sitesine gecis
yapmaktadir. Bu nedenle, geri alma ifadesi de internet sitesi kalitesi ile ilgili olmamakta-
dir. Diger on bir ifadenin ise, internet sitesinin kalitesi i¢in énemli oldugu belirtilebilir
(Cox ve Dale,2001, s.128-130).

Zeithalm vd. (2002, s.362-376); miisterilerin elektronik hizmet kalitesini nasil degerlen-
dirdiklerine iligkin elektronik hizmet kalitesi (e-SERVQUAL) 6lciimiinii gelistirmislerdir.
Bu modelde etkinlik, giivenirlik, gerceklesme ve gizlilik; e-SERVQUAL modelinin esas
boyutlarini olustururken, tepkisellik, telafi ve karsilasma boyutlari; miisterilerin bir sorun-
la karsilagtiklarinda veya bir sorular1 oldugunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu model yedi boyut-
tan olugmaktadir;

Etkinlik: Miisterinin, internet sitesine ulagmasi ve aradig1 bilgiyi ve iiriinii bulmasi olana-
gin1 ve internet sitesinden en az caba ile ayrilmasini ifade etmektedir.

Giivenirlik: Internet sitesinin teknik olarak fonksiyonelligi ile ilgilidir.

Gergeklesme: Soz verilen hizmetlerin dogrulugu ve iiriinlerin sdz verilen zamanda miis-
teriye ulastirilmasi ile ilgilidir.

Gizlilik: Bilgilerin paylasilmamasi ve kredi kart1 bilgilerinin giivende olmasi ile ilgilidir.
Tepkisellik: Bir sorun olustugunda ilgili bilginin saglanabilmesi yetenegi ile ilgilidir.
Telafi: Paranin geri 6denmesini ve posta ticretlerinin iadesini icermektedir.

Kargilagma: Miigterinin, telefonda veya elektronik ortamda hizmet saglayicisi ile dogru-
dan baglant1 kurabilmesi ile ilgilidir.

Barnes ve Vidgen (2001, s.11-30), SERVQUAL o6l¢iim aracini, internet sitelerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla uyarlamay1 amaglamiglardir. WEBQUAL 6l¢iim aract;
kalite fonksiyon gogerimine dayali olup, bilgi kalitesi, SERVQUAL temelli etkilesim ka-
litesi ve internet sitesi tasarim kalitesi olmak iizere miisterilerin kalite algilamalarinin ii¢
karakteristigini degerlendirmektedir.
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6. SONUC

Internet sitelerinin kalitesinin degerlendirilmesinde Uluslararasi Standartlar Organizasyo-
nu tarafindan 1ISO 14915-1, 1SO14915-2 ve ISO 14915-3 standartlar1 gelistirilmistir. In-
ternet kullanicilarinin kendilerine sunulan teknolojiyi algiladiklari arabirimlerin etkin ola-
rak tasarlanip tasarlanmadig1 konusunu HCI (insan bilgisayar etkilesimi) disiplini incele-
mektedir. Jakob Nielsen, bagarili bir insan bilgisayar etkilesimi i¢in gelistirdigi 10 kriter
diinya genelinde kabul gormiistiir. Nielsen’in belirttigi “kullaniglilik” ve “fayda” kavram-
lar1 internet sitesinin tasariminda iki 6nemli kalite boyutu olarak degerlendirilmektedir.
Bunlarla birlikte literatiirde, anket caligmalarina ve elektronik ortamda aligveris yapan
miisteri degerlendirmelerine dayali olarak internet sitelerinin kalite boyutlarinin belirlen-
digi ve internet sitelerinin kalitesi i¢in 6l¢iim araclarimin gelistirildigi calismalarin oldugu
goriilmektedir.

Internet kullanicilarinin, internet sitesini degerlendirirken hangi olgiitleri dikkate aldiklari-
na ve internet siteleri ile sunulan hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerine iligkin bir ¢cok
calisma gerceklestirilmistir. Baz1 ¢alismalarda, internet sitesi kalitesi, miisteriye sunulan
hizmet kalitesinin terimleriyle aciklanirken, baz1 ¢aligmalarda da internet sitesinin miiste-
rilere sagladig1 hizmet kalitesinden ¢ok internet sitesinin teknik kalitesine odaklanilmustir.
Elektronik ortamda gerceklestirilen hizmetin kalitesinin degerlendirilmesine iligkin baz1
caligmalarda miigteri ile internet sitesinin etkilesimine odaklanilmistir. Bu ¢aligmalar, elek-
tronik ortamda gerceklestirilen hizmetin, internet sitesindeki etkilesim ile sinirli olmamasi
nedeniyle, elektronik ortamda gerceklestirilen hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesin-
de yetersiz kalmiglardir. Miisteriler internet sitesinde gerceklestirilen etkilesim ile ilgilen-
seler de miisteriler i¢in asil 6nemli olan hizmetin veya liriiniin s6z verildigi bicimde ken-
dilerine ulastirilmasidir. Eger, miisteri tarafindan siparis edilen {riinlin veya hizmetin s6z
verildigi bicimde ulagtirmasinda sorunlar yasaniliyorsa, internet sitesinde gerceklestirilen
etkilesimin cok iyi olmasinin, elektronik ortamda gerceklestirilen hizmet kalitesinin iyi
olarak algilanmasinda cok fazla etkisi olmayacaktir.

Literatiirde mevcut olan teorik ve deneysel ¢alismalar, internet sitelerinin kalitesinin de-
gerlendirilmesinde SERVQUAL modelinden yararlanilabilecegini gostermistir. Internet si-
telerinin kalitesinin degerlendirilmesinde SERVQUAL modelinde mevcut olan boyutlarin
kullanilabilecegini belirten caligmalar olmakla birlikte, genel olarak bu kalite boyutlarinda
farklilagmalarin olacagi ifade edilmektedir. Hizmet islemleri igin gelistirilen SERVQUAL
modeli, miisteri ile ¢alisan arasindaki etkilesimi degerlendirirken, internet siteleri i¢in et-
kilesimi dikkate almamaktadir. Bu nedenle, literatiirde olan arastirma sonuglarindan da go-
riildiigii tizere, SERVQUAL modeli internet siteleri i¢in uygulanabilir olmakla birlikte, in-
ternet siteleri icin kalite boyutlari, hizmet iglemlerinin kalite boyutlarina gore farkliliklar
gostermektedir.

Bir internet sitesinin tasarlanmasi agamasinda, internet sitesinin amaci net olarak belirlen-
melidir ve internet sitesinin, bu amaca uygunlugunun saglanmis olmasi gerekmektedir. Eg-
lence, tanitim, bilgi saglama veya ticari bir faaliyeti gerceklestirme gibi farkli amaglara go-
re tasarlanan internet siteleri arasinda kalite boyutlarinin 6nemi de degismektedir. Eger,
elektronik ortamda sozlesme yapilacaksa, giivenlik ve kisisel bilgilerin gizliligi gibi kali-
te boyutlar1 6n plana cikarken, elektronik ortamda herhangi bir s6zlesme s6z konusu de-
gilse, diger kalite boyutlar1 6nem kazanabilmektedir. Ornegin, eglence amach olarak tasar-
lanan bir internet sitesinde, gorselligin daha 6n plana ¢cikmasi beklenmektedir.
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Hizmet isletmeleri arasinda kalite boyutlarinin 6nemlilik diizeyleri farkliliklar gosterdigi
gibi, internet siteleri arasinda ve elektronik ortamda gergeklestirilen hizmetler arasinda da
kalite boyutlarinin dnemlilik diizeyleri farkliliklar gosterecektir. Internet sitelerinin kalite-
sinin degerlendirilmesine iligkin caligmalarda, internet siteleri ve elektronik ortamda sag-
lanan hizmetler arasinda kalite boyutlarinin 6nemlilik diizeylerinin nasil farklilagtiginin be-
lirlenmesinin 6neminin artacag diistiniilmektedir.
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