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Ozet. Mevcut calismanin amaci, elektronik hizmet kalitesi algisinin elektronik
agizdan agza iletisim (e-WOM) siddeti, pozitif e-WOM ve negatif e-WOM
tizerindeki etkilerini incelemektir. Ayrica elektronik hizmet kalitesi algisi lizerinde
etkinlik, sistem uygunlugu, islem gergeklestirme ve gizlilik boyutlarinin etkisi de
incelenmistir. Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde okuyan 206
ogrenciden anket yoluyla ¢alisma kapsaminda veriler toplanmis ve yapisal
esitlik modeli test edilmigtir. Sonug olarak elektronik hizmet kalitesinin etkinlik,
sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik boyutlari tarafindan etkilendigi
ve elektronik hizmet kalitesinin e-WOM siddetini ve negatif e-WOM'u negatif
olarak etkiledigi bulunmusgtur.

Anahtar Sézciikler: Elektronik Hizmet Kalitesi, Elektronik Agizdan Agza
lletisim Siddeti, Pozitif Elektronik Agizdan Agza lletisim, Negatif Elektronik
Agizdan Agza lletisim

Impact of Electronic Service Quality on Electronic Word-
of-Mouth Types

Abstract: Purpose of the study is to assess the impact of electronic service
guality on e-WOM frequency, positive e-WOM and negative e-WOM. Also this
study captures the perceived electronic service quality concept and assess the
effect of the four dimensions (efficiency, fulfillment, system availability and
privacy) on electronic service quality. Research data were collected from 206
Gazi University Institute of Social Sciences students through questionnaire and
structural equation modelling was used to test the model. Based on the results
and findings the electronic service quality of cosmetic and personel care
shopping sites consisted of four dimensions: efficiency, system availability,
fullfilment, privacy. Also negative effect of electronic service quality on e-WOM
frequency and negative e-WOM were found.

Key Words: Electronic Service Quality, Electronic Word of Mouth Frequency,
Positive Electronic Word of Mouth, Negative Electronic Word of Mouth
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Girig

Gunimuizde internet mal ve hizmetlerin satilmasi igin énemli bir araci
durumuna gelmistir. internetten aligveris, misteriler ve isletmeler igin blyik
kapsamda aligveris icin firsatlar sunan ve her gegen gun buyuyen is kategorisi
durumuna gelmigtir. Elektronik ticarette faaliyet gdsteren basarili ve tecrubeli
isletmeler rekabet Ustinligu saglamak icin sadece disuk fiyat sunmanin yeterli
olmadigini, bunun disinda musteriye ylksek elektronik hizmet kalitesi algisi
sunmanin da gerekli oldugunu fark etmeye baglamislardir (Zeithaml, 2002).

Elektronik hizmet kalitesini 6lgmek igin Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
(2005) E-S-QUAL 06lgegini olusturmuslardir. Literatirde E-S-QUAL o6lgegdi sinirh
sayidaki arastirmacilar tarafindan (Boshoff, 2007; Fuentes-Blasco, Saura,
Berenguer-Contri, ve Moliner-Velazquez, 2010; Marimon, Vidgen, Barnes ve
Cristobal, 2010; Marimon, Petnji Yaya ve Casadesus Fa, 2012) elektronik
hizmet kalitesini 6lgmek icin kullaniimistir.

internet teknolojilerin yayginlagsmasi ile birlikte geleneksel sézli agizdan
agza iletisim (s-WOM) tartisma forumlari, bloglar, yorum siteleri, haber gruplari,
sohbet odalari gibi elektronik ortamlara yayilmaya baslamistir (Cheung ve Lee,
2012). Bu internet platformlari sayesinde butln tlketiciler satin aldiklari Grinler
hakkinda kendi diustncelerini ve tecribelerini internet kullanan diger tiketiciler
ile paylasma imkani bulmustur. Bu yeni adizdan agza iletisim sekli olan
elektronik agizdan agza iletisim (e-WOM), “isletme veya urin hakkinda eski,
mevcut veya potansiyel musteriler tarafindan yapilan, internet araciligiyla cok
sayida insanin ve o6rgUtlerin ulagabilecegi pozitif veya negatif ifadeler’ olarak
tanimlanmaktadir (Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh ve Gremler, 2004:39).

Musteri tarafindan internet platformlari sayesinde yapilan e-WOM
davranisi, Urtin satin alan diger musteriler igin tavsiye edici veya cesaret kirici
yorumlar olmaktadir. Genel olarak pozitif yorumlar Grini destekleyip Uriin
hakkinda tavsiyeler verirken, negatif yorumlar ise Urine kargi olup Urdn
hakkinda sikayetleri ve kétlilemeleri icermektedir. Pozitif WOM davranisi bagka
kimseleri disiinme, Urlne olan hayranlk, kendi imajini ylkseltmek, isletmeye
yardimci olmak gibi sebeplerden dolayl musteriler tarafindan gdsterilmektedir.
(Sundaram, Mitra ve Webster, 1998). Negatif e-WOM ise, tlketim sirasinda ve
sonrasinda isletmeler ve drlnler hakkinda bireysel negatif tecribeleri ve
yorumlari kapsamaktadir (Lee ve Song, 2010).

Literatirde kozmetik ve kigisel bakim Urunleri satan online magazalarda
elektronik hizmet kalitesi ve e-WOM arasindaki iliskiyi arastiran bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Ge¢miste s6zli adizdan agza iletisim (s-WOM) hakkinda
bircok ¢alisma yapiimisken ¢ok az calisma elektronik ortamda agizdan agza
iletisimin o6lciimesine odaklanmistir. Bu ylzden e-WOM'u olusturan e-WOM
siddeti, pozitif e-WOM ve negatif e-WOM Uug¢ farkh bakis agisi ile musterinin
gOsterdigi elektronik agizdan agza iletisimi dl¢tlecektir.
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Bu galismada iki ana amag bulunmaktadir. ilk amag literatiirde kozmetik ve
kisisel bakim Urinleri satan online magazalarinda elektronik hizmet kalitesini
dlecmek icin dlcek énermektedir. Ikinci olarak bu magazalarda elektronik hizmet
kalitesinin elektronik agizdan agdza iletisimi Uzerindeki etkisinin Olgllmesi
amaclanmaktadir.

1. Literatiir Ozeti
1.1.Elektronik Hizmet Kalitesi

Elektronik hizmet kalitesi ilk olarak Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra
(2000) tarafindan ¢alisiimis ve onlar elektronik hizmet kalitesini web sitesi
sayesinde mal ve hizmetlerin teslimatini, satin alimini, aligverigini kolaylastiran
bir kapsam olarak tanimlamistir. Daha sonraki yil Yoo ve Donthu (2001)
elektronik hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanim kolayligi, estetik tasarim, islem
hizi ve glvenlik olarak dort boyuttan olusan SITEQUAL o6lgegi gelistirmislerdir.
Loiacono, Watson ve Goodhue (2002) web sitesini musterinin yeniden
kullanmasi tahmin eden ve web sitesi kalitesini 6lcen WebQual olgegdini
gelistirmiglerdir. Barnes ve Vidgen (2002) WebQual 4 o6lgegini olusturarak
kullanilabilirlik, bilgi kalitesi ve hizmet etkilesim kalitesi olmak lzere 3 ana
elektronik hizmet kalitesi boyutuna ulagsmistir. Wolfinbarger ve Gilly (2003) e-
hizmet kalitesini 6lgmek icin bilgi arama, web sitesi gezinme, siparis, teslimat,
siparis edilen Urinden tatmin olma gibi bitin asamalari iceren e-tailQ dlgegini
ortaya cikarmiglardir. Bauer, Falk ve Hammerschmidt (2006) gelistirdikleri
eTransQual Olgedi  sayesinde  elektronik  hizmet kalitesini  dlgen
islevsellik/tasarim, keyif, islem, guvenilirlik ve heveslilik olmak Uzere 5 boyuta
ulagsmiglardir.

Bu olgimler disinda Zeithaml ve digerleri (2000) bdtin hizmet
asamalarinin (islem ve islem sonrasi suregleri) degerlendiriimesini kapsayan
elektronik hizmet kalitesi kavramini ortaya c¢ikarmistir. Bes yil sonra
Parasuraman ve digerleri (2005) elektronik hizmet kalitesini 6lgmek igin E-S-
QUAL olgegini gelistirmiglerdir. E-S-QUAL 0lcegi 22 ifadeden olusan dort
boyuttan olugsmaktadir. ilk boyut etkinlik, web sitesine ulagsmadaki kolayligi ve
hizi temsil etmektedir. ikinci boyut sistem uygunlugu, web sitesinin glvenilir
olarak teknik islevini yerine getirmesidir. Uglincii boyut olan iglem
gerceklestirme, web sitesinin Urlin teslimati ve Uriin mevcudiyeti konusunda
verdigi sozleri yerine getirmesidir. Dordiincl boyut gizlilik, web sitesinin musteri
bilgilerini korumada ve guvenlilik konusunda ne kadar basaril oldugu ile
alakalidir.

E-S-QUAL birgok farkl alanda elektronik hizmet kalitesini élgmek icin
arasgtirmacilar tarafindan kullaniimigtir. Boshoff (2007) dort boyutlu olan dlgege
iki yeni boyut daha ekleyerek elektronik hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki
iliskiyi arastirmigtir. Marimon ve digerleri (2010) elektronik stper marketlerdeki
elektronik hizmet kalitesi ve satin alma iligkisine bakarak E-S-QUAL dlgegini
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kullanmistir. Fuentes-Blasco ve digerleri (2010) elektronik bankacilikta E-S-
QUAL olgegini kullanarak elektronik hizmet kalitesini 6lgmustir. Marimon ve
digerleri (2012) elektronik hizmet kalitesindeki islem gergeklestirme boyutunu
cikararak E-S-QUAL olgegi ile elektronik hizmet kalitesinin sadakat Uzerindeki
etkisini calismistir. Rafig, Lu ve Fulford (2012) yaptiklar ¢alismada E-S-QUAL
Olgegini kullanarak etkinlik ve sistem uygunlugu boyutlari arasinda gegerlilik
problemi yasamis ve etkinlik, sistem uygunlugu ve islem gergeklestirme
boyutlarinin elektronik hizmet kalitesi Uzerinde etkisi oldugu sonucuna
varmislardir.

1.2.Elektronik Agizdan Adza iletisim

Elektronik agizdan agza iletisim (e-WOM) konusu Ozellikle pazarlama,
tiketici davranigi, ekonomik ve bilgi sistemleri alanlarinda ilgi geken konu haline
gelmistir. e-WOM konusu (zerinde sinirli sayida arastirma olmasina ragmen bu
calismalarin ¢cogu e-WOM etkileri Uzerinde yogdunlasmistir. Bununla birlikte
misterilerin neden e-WOM gosterdigi Uzerine calismalar cok sinirli sayida
kalmistir. 2001-2010 yillari arasinda e-WOM ana konulu ¢alismalardan sadece
%14’l4, e-WOM’un olugsmasina neden etkenler Gzerinde durmustur (Cheung ve
Thadani, 2010: 1583).

Hennig-Thurau ve digerleri (2004) mugsterinin e-WOM davranigi
gbstermesine neden olan odak bazli yarar, tiketim yarari, onaylama yarari,
yonetici bazli yarar ve normal sartlar altinda devamhlik yarari olmak tzere bes
ana baglikta incelenmigtir. Bu basliklardan yola c¢ikarak platformdaki yardimci,
olumsuz duygular tagima, diger mugteriler i¢cin endiselenme, kendini gelistirme,
sosyal faydalar, ekonomik durtiler, isletmeye yardimci olmak ve yorum arama
niyeti olmak Uzere e-WOM’a neden olan sekiz gidi elde edilmistir. Gruen,
Osmonbekov ve Czaplewski (2006) musteride artan algilanan degerin sadakate
neden oldugunu bu olugan sadakatin musteride e-WOM davranisi gosterdigi
sonucuna varmiglardir. Sun, Youn, Wu ve Kuntaraporn (2006) e-WOM'a neden
olan ve e-WOM sonuglarini kapsayan model gelistirmislerdir. Bu modele goére
yenilikgilik, internet kullanimi ve internet sosyal baglarinin musteride e-WOM
davranisi gostermesinde etkili oldugu sonucuna varmiglardir. Finn, Wang ve
Frank (2009) musteride olusan tatminin e-WOM Uzerinde etkisi oldugunu ifade
etmiglerdir. Tsao ve Hsieh (2012) yaptiklari calismada musteride tatmin ve
guven sayesinde olusmus isletmeye olan baghligin e-WOM davranisi gdsterdigi
sonucuna varmiglardir.

1.2.1.Elektronik Agizdan Agza iletisim Siddeti

Musterilerin Grin satin alma karar verme asamasinda WOM'un giicu
¢cok 6nemli durumdayken internet sayesinde WOM daha da fazla 6nemli oimaya
baslamistir (Hennig-Thurau ve digerleri, 2004). e-WOM ve s-WOM arasinda
benzerlikler olmasina ragmen e-WOM s-WOM'a gbére bazi farkli karakteristik
ozelliklere sahiptir. e-WOM genellikle birbirleri ile iligkisi olmayan veya ¢ok az
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iliskisi olan insanlar arasinda gergeklesir (Sen ve Lerman, 2007). Bu anonimlik
durumu insanlarin kendi dusincelerini ve tecrlbelerini paylasirken daha
o6zglrce hareket etmesine neden olmaktadir (Goldsmith ve Horowitz, 2006).
insanlarin  kimliklerinin  belirli olmadan kendi disincelerini paylasimda
bulunmalari e-WOM iletigimin siddetini arttirmaktadir.

Gegmis literatire goére s-WOM bircok farkh bakis acilarindan
olusmaktadir. Bu bakis acgilarindan biri WOM'in frekansi (ne siklikla kisinin
WOM davranigi gosterdigi) digeri ise iletisimin kag kisiye ulagsmasi ile alakalidir
(Anderson, 1998; Brown ve Reingen, 1987). Uglincii bakis acisi ise iletisimin ne
kadar detayl olarak yapildigi diger bir ifade ile ne miktarda soylendigi ile
alakaldir (Bone, 1992). Bu ug¢ degisken bu calismada e-WOM siddetini
olusturacaktir.

1.2.2.Pozitif ve Negatif Elektronik Agizdan Agza iletisim

e-WOM {(zerine yapilan galismalarda, calismayi yapan kisiler yapilan e-
WOM'’un pozitif veya negatif olmasina gére c¢alismalarini farklilagtirmiglardir.
Pozitif e-WOM Urtndn guglu yonlerini vurgulayip diger insanlari bu urinle ilgili
cesaretlendirirken negatif e-WOM Urtnun zayif yonlerini ifade eder bu yuzden
insanlarin Urine uyum slrecinde cesaretini kirar (Cheung ve Thadani, 2012:
464). Gegmisteki s-WOM ve e-WOM calismalarinda negatif agizdan agza
iletisim trunlin pozitif agizdan agza iletisim tirine gore daha etkili oldugu
sonucuna ulasiimigtir. Ge¢cmis s-WOM calismalarinda mdasgsterinin  markayi
degerlendirmesinde (Arndt, 1967; Richins, 1983) veya bir markayi satin alma
niyetinde oldugu zaman (Brown ve Reingen, 1987) negatif s-WOM yorumlarinin
pozitif s-WOM yorumlarina gére daha etkili oldugu sonucuna ulagilmigtir. Uriin
degerlendiriimesinde (Chakravarty, Liu ve Mazumdar, 2010; Park ve Lee,
2009), potansiyel olabilecek musteri Uzerinde (Yang ve Mai, 2010), algilanan
glven uzerinde (Van Noort ve Willemsen, 2012), satin alma kararinda (Kim,
Park ve Lee, 2012) negatif e-WOM'un pozitif e-WOM'a gore daha etkili oldugu
sonucuna ulasiimistir.

Gegmisteki calismalarda pozitif ve negatif e-WOM mesajlarinin misterinin
satin alma uUzerine nasil etkisi olacagdi uzerinde c¢alisiimistir (Sen ve Lerman,
2007; Doh ve Hwang, 2009; Park ve Lee, 2009). Chen, Fay ve Wang (2011)
arin kalitesinin dusik oldugunda mdugterilerin negatif e-WOM davranisi
gOsterecedi sonucuna varmiglardir.

2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Gegmis literatlir cevrimigi kozmetik ve Kkisisel bakim Urind satan
magazalarda elektronik hizmet kalitesi kavramsal modeli kurmak igin yetersiz
kalmistir. Bu ylzden elektronik hizmet kalitesini olusturanlar ve elektronik
hizmet kalitesinin e-WOM (izerindeki etkisini anlamak igin ampirik arastirma
yapilacaktir. Bu ¢alisma elektronik hizmet kalitesinin etkinlik, sistem uygunlugu,
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islem gerceklestirme ve gizlilik boyutlarindan olustugunu ayrica elektronik
hizmet kalitesi ile e-WOM siddeti, pozitif e-WOM ve negatif e-WOM arasinda
iliskiler oldugunu iddia etmektedir. Elektronik hizmet kalitesi ve e-WOM bakis
acilarini igeren arastirma modeli sekil 1'de gOsterilmistir.

Etkinlik e-WOM Siddeti
Sistem
Uygunlugu
Elektronik Hizmet Pozitif e-WOM
Kalitesi Algisi >
islem

Gergeklestirme

Gizlilik X
Negatif e-WOM

Sekil 1. Arastirma modeli
Kozmetik ve kisisel bakim urlnleri satan online magazalarda;
Hy: Etkinlik elektronik hizmet kalitesini dogrudan pozitif yonlu etkilemektedir.

H,: Sistem uygunlugu elektronik hizmet kalitesini dogrudan pozitif yonli
etkilemektedir.

Hs: islem gerceklestirme elektronik hizmet kalitesini dogrudan pozitif yonli
etkilemektedir.

H,: Gizlilik elektronik hizmet kalitesini dogrudan pozitif yonlu etkilemektedir.

Hs: Elektronik hizmet kalitesi dogrudan negatif yonlid e-WOM siddetini
etkilemektedir.

Hs: Elektronik hizmet kalitesi dogrudan pozitif yonli pozitif e-WOM'
etkilemektedir.
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H,: Elektronik hizmet kalitesi dogrudan negatif yonli negatif e-WOM'i
etkilemektedir.

3. Arastirma Metodolojisi
Bu boélimde 6rneklem, anket sorulari ve kisitlamalar tizerinde durulacaktir.
3.1.0rneklem ve Veri Toplama

Arastirmanin ana kitlesini Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
okuyan o6grenciler olusturmaktadir. Ana kiltleden segilen &grencilerden,
hazirlanan anketi tamamlamalari istenmistir. Anket ilk basta filtre sorular ile
baslamistir sadece 18 yasindan blylk ve ge¢cmiste internetten kozmetik, kisisel
bakim Grtnleri almis kigiler anketteki diger kisimdaki sorulari cevaplamislardir.

Bentler ve Chou (1987) yapisal esitlik modeli kullanilirken degisken —
o6rneklem boyutu oraninin en az 1:5 olmasi gerektigini ifade etmistir. Bu
calismada 36 adet degisken kullanildidi icin tavsiye edilen orana gére minimum
orneklem boyutu 180 (5 X 36) olmalidir. Bu galismadan yola ¢ikarak kolayda
orneklem yontemiyle, katilima istekli 6grencilere 300 adet anket dagitilmigtir.
Katihmcilarin farkli glnlerde ankete mukerrer cevap vermemesi amaciyla
gerekli uyarilar yapilmistir. Toplanan anketlerde 7 anketin hi¢ doldurulmadigi,
87 anketi dolduran katimcilarin ise filtre sorularindaki gerekli kriterleri
saglamadigi icin toplamda 94 anket degerlendirmeye alinmamistir. Bu
c¢alismalar sonucunda toplamda 206 gegerli anket elde edilmistir. Bu gegerli
sonuglarin demografik dzellikleri Tablo 1'de gésterilmistir.

Tablo 1. Gegerli Sonuglarin Demografik Ozellikleri

Sayi Yuzde Sayl Yuzde
Cinsiyet Aligveris Arahigi
Kadin 137 66,5 5 aydan az 43 20,9
Erkek 69 33,5 5-12 ay 25 12,1
Toplam 206 100,0 1-2 yil 111 53,9
3-5yil 16 7.8
5 yil Gsti 11 53
Toplam 206 100,0
Yas Aligveris Sikhgi
18-21 117 56,7 3 ayda 1'den az 119 57,8
22-26 63 30,6 3 ayda 1-2 kere 64 31,1
27-30 24 11,7 Ayda 1-2 kere 23 11,1
31-40 1 0,5 Haftada 1-2 kere | O 0
40 Ustl 1 0,5 veya daha fazla
Toplam 206 100,0 | Toplam 206 100,0
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206 gecerli anket sonuglara gore ankete katilanlarin %66,5'i kadin ve
%56,7'si 18-21 yas araliindadir. Ankete katilanlardan %53,9'u 1-2 yildir
internetten kozmetik ve kisisel bakim Grinleri almaktadir. Ayrica katilimcilar 3
ayda 1'den az kozmetik ve kigisel bakim Urind almaktadir.

3.2.Anket

Elektronik hizmet kalitesi ifadeleri E-S-QUAL O0lgeginden yararlanilarak
olusturulmustur (Parasuraman ve digerleri, 2005). Elektronik hizmet kalitesi igin
ifadelerin hepsi asagida listelenmistir.

Etkinlik

ETK1 Bu site ihtiyacim olani bulmami kolaylastirir.

ETK2 Bu site, site igindeki herhangi bir yere ulasmami kolaylastirir.
ETK3 Bu site bir igslemi hizli bir sekilde tamamlamama olanak verir.
ETK4 Bu sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir.

ETKS5 Bu sitenin sayfalari hizli yuklenir.

ETK6 Bu sitenin kullanimi kolaydir.

ETKY Bu site ona hizl sekilde ulasmami saglar.

ETK8 Bu site iyi organize edilmistir.

Sistem Uygunlugu

SiS1 Bu site is yapmak igin her zaman kullanima hazirdir.

SiS2 Bu site dogru olarak yiiklenir ve calisir.

SiS3 Bu site gdkmez.

SiS4 Siparis bilgilerimi girdikten sonra, bu sitenin sayfalari kilittenmez.

Islem Gergeklestirme

e [SL1 Bu site s6z verdiginde sipariglerimi teslim eder.

iSL2 Bu site uygun zaman arali§i icerisinde teslimat igin driinleri hazir
duruma getirir.

ISL3 Bu site siparigimi hizlica teslim eder.

iSL4 Bu site siparis ettigim Griinii génderir.

ISL5 Bu sitenin satmakta iddia ettigi Griinler stokta bulunmaktadir.

iSL6 Bu site teklifleri hakkinda diiriisttir.

ISL7 Bu site urtinlerin teslimati hakkinda gercekgi sézler verir.

Gizlilik
e Giz1 Bu site benim aligverig kullanimim ile ilgili bilgileri korur.

e GiZ2 Bu site kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylagmaz.
e Giz3 Bu site kredi karti bilgilerimi korur.
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Elektronik hizmet kalitesi algisi sorulari i¢in gegmisteki Cronin ve Taylor (1992),
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1998) calismalarindan alinmistir.

Elektronik Hizmet Kalitesi Algisi

EHK1 Bu site genel olarak hizmet mikemmeldir.

EHK2 Bu site yuksek kalitede hizmet vermektedir.
EHKS3 Bu site yuksek standartlarda hizmet vermektedir.
EHK4 Bu site her sartta Ustin hizmet sunmaktadir.

Elektronik agizdan agza iletisimin sahip oldugu e-WOM siddeti ve pozitif e-
WOM degiskenlerinin ifadeleri igin Harrison-Walker (2001) , Henning-Thurau ve
digerleri (2004) ve Hung ve Li (2007) galismalarindan yararlaniimistir. Negatif e-
WOM ifadeleri icin Goyette, Ricard, Bergeron ve Marticotte (2010)
calismalarindan yararlaniimistir. e-WOM siddeti ifadelerinden ilki iletisimin ne
siklhkla oldugu, ifadelerden ikincisi kag kisi ile kuruldugu ve Ugtncu ile dérdincu
ifadeler ne miktarda bilgi paylasildigi ile alakalidir.

e-WOM Siddeti

e eWS$1 Bu siteden internet Uzerinden (paylasilan yorumlar, tartisma
forumlari, elektronik mail listesi, kisisel mail, sohbet odalari, anlk
mesajlasma) internetteki diger kullanicilara siklikla bahsetmeye
caligirim.

o eWS2 Diger magazalarin ¢evrimici web sitelerine gére bu site hakkinda
daha c¢ok internet platformlarinda bilgi vererek daha fazla internet
kullanicisina ulasabilir olmasina galigirim.
eWS3 Bu siteyi neredeyse her firsatta internet Uzerinden anlatirim.
eW$4 Bu site hakkinda diger internet kullanicilarina internet Gzerinden
butin ayrintilari ile bilgi vermeye caligirim.

Pozitif e-WOM

o PeW1 Bu sitenin kullanicisi oldugumu internet araciligi sayesinde diger
internet kullanicilarin bilmesini isterim.

e PeW2 Bu site hakkinda internetteki diger kimselere sadece olumlu
bilgiler veririm.

o PeWa3 Bu siteyi internetteki diger kimselere tavsiye ederim.

Negatif e-WOM

e NeW1l Bu site hakkinda internette diger kimselere kotl yanlarini
anlatirnm.
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e NeW?2 Bu site hakkinda internetteki dijer kimselere olumsuz ifadeler
kullanilirim.
o NeWa3 Bu siteyi internetteki diger kimselere kotulerim.

Parasuraman ve digerleri (2005) tarafindan E-S-QUAL o6l¢edini uygularken
kullanilan 5'li Likert dl¢edi yerine cevaplarin arahgini ve degiskenligini arttirmak
icin bu galismada 7'li Likert 6l¢egdi kullanilacaktir.

3.3. Kisitlamalar

Bu calismada (i¢ tane kisittama mevcuttur. ilk olarak bu calismanin
orneklemi olarak Universite 6grencileri tercih edilmistir bu ylzden cgevrimigi
tiiketicilerin tim popiilasyonunu temsil etmemektedir. ikinci olarak bu calisma
sadece c¢evrimigi kozmetik ve kisisel bakim Uriinleri satan magazalar izerinde
calisimisken bu c¢ikan sonuglarin diger c¢evrimici isletmeler (zerinde
uygulanabilir oldugu belirsizligini korumaktadir. Bundan sonraki ¢alismalar diger
cevrimici isletme tiplerini incelemek igin bu arastirma modelini kapsayabilir
cunku gevrimici musterilerin elektronik hizmet kalitesi igerige gére duyarhidir bu
yuzden mdusterilerin elektronik hizmet kalitesi algisi ve goésterdigi e-WOM
davranig! belirli mal ve hizmetlere gére alakali olacaktir. Uglincii olarak anket
Tarkiye'de yapildidi icin kdltirel farklardan dolayi diger Ulkelere genellestirme
sinirl olmaktadir.

4. Verilerin Degerlendirilmesi

Sekil 1'de gorulen arastirma modeli, yapisal esitlik modeli (SEM) AMOS 22
yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Olgiim modelinin gegerliligini, gtivenilirligini
ve model uyumunu test etmek icin dogrulayici faktér analizi (CFA)
uygulanmigtir. Bu arastirma modelindeki hipotezi kurulan iligkilerin test edilmesi
icin yapisal model kullaniimigtir.

4.1.Elektronik Hizmet Kalitesi ve Elektronik Agdizdan Agza iletisim
Olgeklerinin Degerlendirilmesi

Garver ve Mentzer (1999) analizin her bir farkli degdiskenin bagdh oldugu
ifadelerin ylklerinin degerlendiriimesine bakarak baglanmasi gerektigini tavsiye
etmistir. Anketteki olgeklerin boyutlulugunu degerlendirmek icin 6z deg@eri birden
buyuk kriterini kullanarak, veriler ile en uygun ¢6zimu elde etmek igin egik
doéndurme ydntemlerinden promax rotasyonlu kesfedici faktor analizi (EFA)
uygulanmigtir.

ilk EFA elektronik hizmet Kkalitesini olusturan degiskenler igin
uygulanmigtir. Kaiser - Meyer - Olkin (KMO) 0,855 degerini ve Bartlett's testi
0,000 anlamliginda 2397,039 (df=153) degerini almistir. islem gergeklestirme
degiskeninin ilk dort ifadesi (ISL1, iSL2, ISL3, iSL4) birden gok faktérle kesistigi
ve aralarindaki faktoér yiki farkinin 0,4'ten kigik oldugu igin bu ifadeler faktor
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matrisinden c¢ikariimistir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). Bu analiz
sonucunda 6z degeri birden buyik 4 faktor ortaya ¢ikmistir. Toplamda bu 6lgek,
Olgilmeye calisilan 6zelligin %73,584'inu aciklayabilmektedir. Faktor yukleri
etkinlik icin 0,814 - 0,692, sistem uygunlugu icin 0,935 - 0,784, islem
gergeklestirme igin 0,839 - 0,705, gizlilik i¢in 0,907- 0,814 araliginda degerler
almistir.

ikinci EFA elektronik hizmet kalitesi ve e-WOM'un (¢ farkli bakis agisi
icin uygulanmistir. Kaiser - Meyer - Olkin (KMO) 0,821 degerini ve Bartlett's testi
0,000 anlamhginda 2765,647 (df=91) degerini almistir. Bu analizde faktor
yukleri 0,5'ten biyilk oldugu icin ve kesisen faktorler arasindaki fark 0,4'ten
buyuk oldugu igin higbir ifade ¢ikarilmamistir (Hair ve digerleri, 2010). Bu analiz
sonucunda 6z degeri birden buyuk 4 faktér ortaya ¢ikmistir. Toplamda bu 6lgek,
Olcilmeye calisilan oOzelligin %86,780'ini agiklayabilmektedir. Faktor yukleri
elektronik hizmet kalitesi i¢in 0,968 - 0,803, e-WOM siddeti icin 0,949 - 0,838,
pozitif e-WOM igin 0,986 - 0,889 ve negatif e-WOM igin 0,943- 0,749 araliginda
degerler almistir.

4.2.0lgiim Modelinin Degerlendirilmesi

Olglim modelinin degerlendiriimesi degiskenlerin  glvenilirliligin  ve
gecerliliginin  test edilmesi ile model uyumun test edilmesi ile
gerceklestirilecektir.

Elektronik hizmet kalitesini olusturan doért degiskenin guvenilirlidi icin
Cronbach alfa ve bilesik guvenilirlik (CR) degerlerine bakilmistir. Tablo 2'den
gorulecegdi Uzere bu doért degiskenin Cronbach alfa ve CR degerleri arzu edilen
0,7 degerinden yuksektir (Nunnally ve Bernstein, 1994; Hair ve digerleri, 2010).
Benzer olcek (convergent) gecerliligi igin Fornell ve Larcker (1981)
degiskenlerin agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin 0,5'den bulylk
olmasi gerektigini ifade etmistir. Tablo 2'de butun degiskenlerin AVE degerleri
0,5'den yuksek oldugu gorilmektedir. Ayirt edici (discriminant) gegerlilik icin
AVE'nin karekdk degerinin degiskenler arasi korelasyon degerinden yiksek
olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981:45-46). Tablo 2'de italik harfler
ile yazilan degiskenlerin AVE karekok degerleri, dediskenler arasi korelasyon
degerinden yuksek oldugu igin ayirt edici gecerlilik saglanmistir. Guvenilirlik ve
gecerlilik analizlerinden vyapildiktan sonra olusturulan modelin  uyumu
incelenmistir. Ki-kare (x°) degeri anlamhdir (x* = 208,257, serbestlik derecesi
(df) = 128, x* / df=1,627, p<0,001). Hair ve digerleri (2010) uyumun iyiligi (GFI)
degerinin 0,9 Uzerinde oldugunda kabul edilir deger oldugunu ifade ettigi icin bu
modelin GFI=0,902 degeri kabul edilebilir durumdadir. Yaklasik Hatalarin
Ortalamasinin Karekoki (RMSEA) degeri iyi bir modele isaret ettiginde alt limit
olarak 0 Ust limit olarak 0,08 degerini almaldir (Hooper, Coughlan ve Mullen,
2008: 54). Bu modelde RMSEA 0,055 degerini almistir. Hu ve Bentler (1999)
modelin kabul edilmesi igin karsilastirmali uyum endeksi (CFIl) degerinin,
normalize uyum endeksi (NFI) degerinin ve Tucker-Lewis endeksi (TLI)
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degerinin 0,9'dan biyilk olmasi gerektigini ifade etmiglerdir. Bu model igin CFI
0,966 degerini, NFI 0,916 degerini ve TLI 0,959 degerini almistir. Bu modeldeki
uyumun iyiligi istatistikleri arzu edilen degerler araliginda oldugu igin bu modelin
iyi bir uyum iginde oldugu sonucuna variimistir.

Tablo 2. Elektronik hizmet kalitesini olugsturan degiskenlerin modeli igin
glivenilirlik ve gecerlilik degerleri

CR |Cronbach |AVE Giz ETK sis iSL
Giz |0,906 |0,904 0,763 0,873
ETK |0,918 |0,920 0,585 0,259 [0,765
sis [0,923 |0,921 0,750 [0,108 [0,280 0,866
iSL [0,823 [0,821 0,608 [0,174 [0,200 [0,229 [0,780

Elektronik hizmet kalitesi ve e-WOM tirleri modeli i¢in bu modeldeki
batin degdiskenlerin guvenilirlik de@erleri arzu edilen 0,7 degerinden yuksektir
(Tablo 3). Tablo 3'te gecerlilik ile gosterilen degerler Fornell ve Larcker (1981)
tarafindan benzer dlgek ve ayirt edici gecerlilik icin tavsiye edilen degerlerden
yuksek oldugu i¢in bu modelin digcek ve ayirt edici gecerliligi saglanmigstir. Bu
modelin uyumun iyiligi (GOF) istatistiklerine gbére modelin uygun model
uyumunda oldugu goriilmektedir (x°=84,788, df=71, x*/ df =1,194, GFI=0,945,
RMSEA=0,031, CFI=0,995, NFI=0,970, TLI=0,994)

Tablo 3. Elektronik hizmet kalitesi ve e-WOM tiirleri modeli i¢in givenilirlik
ve gegcerlilik degerleri

CR Cronbach |AVE PeW eWs$ EHK NeW
Pew |0,955 |0,954 0,877 0,937
eWS (0,949 0,948 0,824 |0,051 |0,908
EHK (0,942 |0,941 0,803 |0,129 |-0,341 0,896
NeW |0,900 0,896 0,751 |-0,067 |0,200 -0,296 |0,866
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4.3. Yapisal Modelinin Degerlendirilmesi

Toplamda 32 ifade ve 8 gizil degiskenden (4 dissal, 4 i¢sel degisken)
olusan dlgim modeli, yapisal modelle test edilmistir. Genel uyum endeksleri
modelin iyi bir uyuma isaret ettigini gdéstermektedir (x2:541,688, df=447, x* /
df=1,212, GFI=0,865, RMSEA=0,032 CFI=0,982, NFI=0,905, TLI=0,980).
Tabachnick, Fidell ve Osterlind (2001) GFI degeri igin 0,85°den ylksek
degerlerin kabul edilebilir bir aralikta oldugunu ifade etmiglerdir. Diger yandan
Hair ve digerleri (2010) GFI igin yiksek degerlerin daha iyi bir uyuma isaret
ettigini ifade etseler de kesin olarak bir sinir belitmemislerdir. Bu ylzden arzu
edilen GFIl dederine cok yakin deger alan GFl endeksi disinda diger butin
model uyumu endeksleri arzu edilen sinirlar iginde sonuglar aldigi i¢in modelin
iyi bir uyum iginde oldugu sonucuna variimistir.

H1: Etkinlik elektronik hizmet kalitesini pozitif olarak etkilemektedir. ETK -
> EHK 0,001 anlamlilik dizeyinde 3,498 t-degeri ve 0,248 standardize edilmis
regresyon katsayisiyla anlamhdir ve aralarinda pozitif bir iligki vardir (y1 =
0,248, t-degeri = 3,498, p < 0,001). Bu yiizden H1 hipotezi kabul edilmistir.

H2: Sistem uygunlugunu elektronik hizmet kalitesini pozitif olarak
etkilemektedir. SIS -> EHK 0,001 anlamlilik diizeyinde 4,022 t-degeri ve 0,270
standardize edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir
iliski vardir (y2 = 0,270, t-degeri = 4,022, p < 0,001). Bu ylzden H2 hipotezi
kabul edilmistir.

H3: lislem gergeklestirme elektronik hizmet Kkalitesini pozitif olarak
etkilemektedir. iISL -> EHK 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,967 t-degeri ve 0,138
standardize edilmis regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda pozitif bir
iliski vardir (y3 = 0,138, t-degeri = 1,967, p < 0,05). Bu ylizden H3 hipotezi kabul
edilmistir.

H4: Gizlilik elektronik hizmet kalitesini pozitif olarak etkilemektedir. GIZ ->
EHK 0,01 anlamlilik dizeyinde 3,228 t-dederi ve 0,216 standardize edilmis
regresyon katsayisiyla anlamhdir ve aralarinda pozitif bir iliski vardir (y4 =
0,216, t-degeri = 3,228, p < 0,01). Bu yizden H4 hipotezi kabul edilmistir.

H5: Musteride olugan elektronik hizmet kalitesi algisi, elektronik agizdan
agza iletisim siddetini negatif olarak etkilemektedir. EHK -> (-) eW$ 0,001
anlamlilik dizeyinde -4,884 t-degeri ve -0,341 standardize edilmis regresyon
katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda negatif bir iliski vardir (31 = -0,341, t-degeri
=-4,884, p < 0,001). Bu yizden H5 hipotezi kabul edilmistir.

H6: Musteride olusan yUksek elektronik hizmet kalitesi algisi elektronik
agizdan agza iletisim davranigini pozitif olarak etkilemektedir. EHK -> PeW
iliskisi sonuglardan goérindigu UGzere kurulamamistir (32 = 0,139, t-degeri =
1,795, p > 0,05). Bu yuzden H6 hipotezi reddedilmigtir.
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H7: Misteride olusan elektronik hizmet kalitesi algisi negatif elektronik
agizdan agza iletisim davranisini negatif olarak etkilemektedir. EHK -> (-) NeW
0,001 anlamlihk dizeyinde -4,155 t-de@eri ve -0,298 standardize edilmis
regresyon katsayisiyla anlamlidir ve aralarinda negatif bir iligki vardir (83 = -
0,298, t-degeri = -4,155, p < 0,001). Bu ylizden H7 hipotezi kabul edilmistir.

Kurulan hipotezlere gére kozmetik ve Kkisisel bakim drlnleri satan
cevrimi¢ci magazalarda etkinlik, sistem uygunlugu, islem gergeklestirme ve
gizlilik boyutlarinin elektronik hizmet kalitesini olusturdugu ve elektronik hizmet
kalitesinin negatif olarak e-WOM siddetini ve negatif e-WOM'u etkiledigi
sonucuna ulasilimigtir. Hipotezlerle ilgili sonuglar Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Yapisal Modelin Sonuglari

Hipotezler Standardize Edilmis | t-degeri Kabul / Red
Regresyon
Katsayisi
H1: ETK -> EHK 0,248 3,498*** Desteklenmistir
H2: SiS -> EHK 0,270 4,022%** Desteklenmistir
H3: ISL -> EHK 0,138 1,967* Desteklenmistir
H4: GiZ -> EHK 0,216 3,228** Desteklenmisgtir
H5: EHK -> (-) eWS | -0,341 -4,884*** | Desteklenmigtir
H6: EHK -> PeW 0,129 1,795 Desteklenmemistir
H7: EHK -> (-) NeW | -0,298 -4,155*** | Desteklenmistir

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

Sonug ve Oneriler

Mevcut calismanin amaci, elektronik hizmet kalitesinin elektronik
agizdan agza iletisim (e-WOM) siddeti, pozitif e-WOM ve negatif e-WOM
Uzerindeki etkilerini incelemektir. Ayrica elektronik hizmet kalitesi Gzerinde
etkinlik, sistem uygunlugu, islem gergeklestirme ve gizlilik boyutlarinin etkisi de
incelenmisgtir.

Bu calismada elektronik hizmet kalitesini algilarken musterinin etkinlik,
sistem uygunlugu, islem gerceklestirme ve gizlilik boyutlarini degerlendirdigi
sonucuna varilmisgtir. Calismada Parasuraman ve digerleri (2005) tarafindan
gelistirilen E-S-QUAL o6lgeginin gelistirilmis versiyonunun bu tir magazalarda
elektronik hizmet kalitesini dlgmek igin gegerli dlgim araci oldugu sonucuna
variimistir. Gelistirilmis E-S-QUAL versiyonunda orijinal islem gergeklestirme
ifadelerinden ilk dordu Olgekten c¢ikarilmigtir. Bu sonug islem gergeklestirme
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boyutunu &lcekten gikaran dénceki ¢calismalari ile benzerlik gostermistir (Boshoff,
2007; Marimon ve digerleri, 2012). llgili dért boyuttan sistem uygunlugu
boyutunun elektronik hizmet algisi olusturmada en o6nemli boyut oldugu
sonucuna varilmistir. Bu sonug, sistem uygunlugu boyutunun algilanan degeri
en ¢ok etkileyen boyut oldugu sonucuna ulasan Marimon ve digerleri (2010)
calismasi ile paralellik gostermistir. Gizlilik ve etkinlik boyutlari elektronik hizmet
kalitesinin olusmasinda yakin dizeylerde etki etmekte islem gergeklestirme
boyutu en az etki etmektedir. Gizlilik boyutu bundan &nceki calismalarda
algilanan degeri hi¢ etkilemeyen (Marimon ve digerleri, 2010) veya algilanan
degeri calisilan diger boyutlara gére en az etkileyen boyut olarak karsimiza
ctkmaktadir (Boshoff, 2007; Parasuraman ve digerleri, 2005). Gizlilik boyutu
iliskisi incelenen sektdre gore farklilik gosterebilmektedir 6rnedin Parasuraman
ve digerleri (2005) calismasinda Amazon ve Walmart 6rnegi tGzerinden 6lgegini
gelistirmis bu durum diger sektorler sonuglari ile tam olarak uygunluk
gbstermeyecegdi sonucuna ulasilimistir. Ayrica gliivenlik boyutu daha ¢ok ilk defa
cevrimici kozmetik veya kisisel bakim UGrini alan musterilerin sorun edecegi
boyut olmaktadir.

Cevrimici kozmetik ve kisisel bakim drlnleri satan magazalarda
elektronik hizmet kalitesinin e-WOM tirleri Uzerindeki etkisiyle ilgili gegmis
calismalara bakildijinda bu amaca yogunlasan c¢alismalarin azhi§i 6zellikle de
e-WOM tdrleri icin ¢calismalarin ¢ok az olmasi gdéze ¢arpmistir. Harrison-Walker
(2001) , Henning-Thurau ve digerleri (2004), Hung ve Li (2007) Goyette ve
digerleri (2010) ¢alismalarindan yararlanilarak elektronik agizdan agza iletisim,
e-WOM siddeti, pozitif e-WOM ve negatif e-WOM olmak Ulzere Ug farkll bakis
acisindan degerlendirilmigtir. Bu farkli e-WOM tirlerine istatistiksel testler
uygulanarak guvenirligi ve gecerliligi saglanmistir. Bu calisma sonucunda
cevrimi¢ci kozmetik ve kisisel bakim Urlnleri satan magazalarda elektronik
hizmet Kkalitesinin pozitif e-WOM'u etkilemedigi ama elektronik hizmet
kalitesinin, e-WOM siddeti ve negatif e-WOM Uzerinde negatif etkisi oldugu
sonucuna ulasilmigtir.

Elektronik hizmet kalitesini diislik olarak algilayan ¢evrimici kozmetik ve
kisisel bakim Urunleri alan musgteriler, internet platformlarinda daha detayli
olarak, daha sik ve daha ¢ok internet kullanicisina ulasilabilir olacak sekilde e-
WOM davranisi goOstermektedir. Elektronik hizmet kalitesini disik olarak
algilayan tiketicilerin daha fazla e-WOM siddeti davranisi géstermesi Harrison-
Walker (2001) calismasi ile paralellik gdstermistir.

Zeelenberg ve Pieters (2004) tuketicilerin bir Uriin hakkinda olumsuz
tiketim tecrlbeleri ile karsilastiklarinda ilgili isletmeye duyduklari nefret ve
hayal kirikligr duygularinin onlarin gevrimici platformlarda olumsuz tecriibelerini
paylasmalarina neden oldugunu ifade etmiglerdir. Ayni sekilde Nyer (1997)
tiketim slirecinde mdisterinin yasayacagi nefret ve mutsuzluk gibi duygularin
negatif WOM davranigi gostermesine neden oldugu sonucuna varmislardir. Bu
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calismada dusuk elektronik hizmet kalitesi sonucunda miusterinin negatif e-
WOM davranisl gostermesi sonucu 6nceki ¢calismalar (Nyer, 1997; Zeelenberg
ve Pieters, 2004) ile uyumluluk géstermektedir.

Bu c¢alisma sonucunda etkinlik elektronik hizmet kalitesini etkileyen ilk
boyut olarak kargimiza ¢ikmistir. Etkinlik web sitesinin kullanim kolayhgdi ve
hizliigi olarak ifade edilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 2005). Cevrimigi
kozmetik ve Kisisel bakim UrlUnleri satan isletmeler kullanim kolayligina ve
hizhihda 6nem vermelidir. Davis (1989) musterilerin distncelerinin yeni bilgi
teknolojilerini benimsemesinde kullanim kolayhidinin énemli bir faktor oldugunu
ifade etmistir. Bu yilizden bu isletmeler teknik bakimdan zorluk c¢ikaracak
etkenleri minimum dizeye indirerek kozmetik, kisisel bakimi Grlnd satin alma
slrecinde veya sitede gezinme asamalarinda mdasteriler igin zorluk
cikarmamalidir.

Arastirma sonucunda elektronik hizmet kalitesini etkileyen en guglu
boyut sistem uygunlugu olmustur. isletmeler bu boyutun kontroliinii tam olarak
saglayamazlar ¢inki masterinin internete baglandidi bilgisayarinin 6zellikleri ve
internet hizi bu boyutun degerlendirmesini etkilemektedir. Ozellikle de
mdasterinin internete baglandidi bilgisayarin / tabletin / telefonun bagh oldugu
internet hizinin yavas olmasi musterinin bu boyutu disik degderlendirmesine
neden olacaktir. isletmeler daha karmagik web sitesi tasarimi yapmak yerine
olasi saldirilardan etkilenmeyecek web tasarimi gergeklestirmelidir.

Elektronik hizmet kalitesini en dusik duzeyde etkileyen boyut islem
gerceklestirme olmustur. Bu boyut isletmenin satmakta iddia ettigi Grtnlerin
stokta bulunmasi, teklifleri hakkinda dirist olmasi ve Urtn teslimati hakkinda
gercekci sOzler vermesi ile alakalidir. Cevrimici kozmetik ve kisisel bakim
drinleri satan igletmeler sb6z verdigi hizmeti dodru ve zamaninda
gergeklestirmelidir. Urlin teslimati hizli olmali ve siparis edilen Griinler dogru
miktarda olacak sekilde teslim edilmelidir. Misteriler ge¢ teslim edilen, zarar
gbébrmis ve siparis edilenden farkli teslim edilmis UrGnlerden memnun
olmamaktadirlar.

Gizlilik elektronik hizmet kalitesini etkileyen dérdinci boyuttur. Kredi
karti islemi guvenligi ve paylasilan kisisel bilgilerin glivenligi konusunda internet
kullanicilari gevrimici satin alma sirasinda endiseli olmaktadirlar. Musteriler
cevrimici kozmetik ve kisisel bakim drinleri alisverisi sirasinda islemlerini
gergeklestirirken yiksek dlizeyde gizliik ve guvenlik istemektedirler.
Musterilerin Uriin satin alma slrecinde paylastiklari kredi karti bilgileri Gglincu
kisiler tarafindan kriptolama algoritmalari sayesinde desifre edilebilmektedir. Bu
yuzden isletmeler guvenlik icin gerekli tedbirleri almalidir. Glvenlik agisindan
kullanici sifreleri veritabaninda sifrelenerek saklanmalidir ve kullanici oturumlari
icin hareketsizlik zaman asimi olmalidir ve gerceklestiginde oturum sona
erdirilmelidir.
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Cevrimici kozmetik ve kisisel bakim drinleri satan magazalarin
sundugu elektronik hizmet kalitesinden memnun olmayan musteriler siddetli ve
negatif olacak sekilde e-WOM davranisi géstermektedir. Bu gdsterilen e-WOM
davranigi isletmeler icin 6nemlidir ¢liinkii e-WOM davranigi gdsteren Kkisinin
niyet ve davraniglarini yansitmaktadir. Bu yayllan e-WOM mesajlar diger
insanlari olumsuz etkileyecegi icin igletmeler zorunlu olarak bu olumsuz ifadeleri
tespit edip bu durumu degistirebilecek ¢dziim yollari bulmaldirlar. isletme web
takimlari burada karsimiza ¢6zim yolu olarak ¢ikmaktadir. Van Noort ve
Willemsen (2012) problemleri ¢ézmeye yodnelik faaliyetler gdsteren musgteri
temelli takimlar sayesinde mdisgterilerin g¢evrimici negatif mesajlari daha az
verdigini ifade etmistir. Bu tarz web takimlari negatif duygulari ortaya ¢ikaran
mekanizmalar gelistirmeli ve kullanmali ayni zamanda gecmiste negatif
yorumlar paylasmis mdugsteriler ile ¢evrimici sohbet olanagr saglayan
mekanizmalar yaratmalidir.

Elektronik hizmet kalitesini dusuk olarak algilamis musteriler tarafindan
paylasilan sikayetleri yonetmek igin gevrimici kozmetik ve kisisel bakim Urinleri
satan magazalar kendi tartisma forumlarini yaratmalidir. Bu tartisma forumlari
sayesinde tatmin olmamis veya mutsuz mdusteriler kendilerinin duygularini
paylagabilirler. isletmeler bu negatif yorumlar sayesinde hosnut olmayan
dislncelere kolayca ulagabilir ve bu duslncelere gére kendi hizmetlerini
geligtirebilirler. Ayrica bu igletmeler yorumlarini paylagsan mdugterilere geri
bildirim sunmalidir.
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