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INTERNET UZERINDEN ALISVERISLERDE ELEKTRONIK HIZMET KALITESI VE LOJISTIK HIZMET
KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE ETKIiSI

THE EFFECT OF ELECTRONIC SERVICE QUALITY AND LOGISTICS SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALITY IN ONLINE SHOPPING
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Oz

Son yillarda dijital teknolojilerdeki gelismelerle birlikte, internet tizerinden alisverislerde elektronik hizmet kalitesi ve lojistik
hizmet kalitesi 6nemli konulardan biri haline gelmistir. Bu arastirma, internet tizerinden alisveris yapan kisilerin elektronik hizmet kalitesi
ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisini arastirmak amaciyla yapilmistir. Veriler Ankara ilinde ikamet
eden 560 kisinin katilim sagladig1 online anket yontemi ile toplanmustir. Arastirma verileri SPSS 23.0 paket programinda analiz edilmistir.
Kullamilan 6lceklerin yapisal gecerliligini tespit etmek igin agiklayici faktor analizi ve hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizi
yapilmustir. Analiz sonuglarina goére; genel anlamda e-hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesi 6lgeklerinin degiskenlerinin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini olumlu anlamda arttirdig1 sonucu ¢ikarilmistir. Ayni zamanda aldiklar tirtinden memnun olan miisterilerin
sadakatlerinin de arttig1 saptanmuistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Hizmet, Elektronik Hizmet, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati.

Abstract

With the developments in digital technologies in recent years, electronic service quality and logistics service quality have
become one of the important issues in online shopping. This research was carried out to investigate the effect of electronic service quality
and logistics service quality of online shoppers on customer satisfaction and loyalty. The data were collected by the online survey method
with the participation of 560 people residing in the province of Ankara. All data of the research were analyzed in SPSS 23.0 package
program. Explanatory factor analysis was performed to find the factors of the scales used, and regression analysis was performed to test the
hypotheses. According to the analysis results; In general, it has been concluded that features such as efficiency, fulfillment of promises,
confidentiality, quality of the order increase customer satisfaction and loyalty in a positive way. At the same time, it has been determined
that the loyalty of the customers who are satisfied with the product they bought has increased.
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1. GIRIiS

Internet kullaniminin giin gectikge yayginlasmast sonucunda elektronik ticaret diinya genelinde
onemli bir konuma yiikselmistir. Elektronik ticaret, sektorlerde ve isletmeler arasinda rekabeti yeni bir
boyuta tasimis, sunulan hizmetler miisteri memnuniyeti ve sadakatine dogrudan etki eder hale gelmistir. Bu
noktada elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesi konular1 da 6nem kazanmaktadir.

Lojistik sektorii oldukga koklii bir tarihe sahiptir. Caga uyumlu bir bigimde gelisim gosteren sektor
zaman i¢inde elektronik hizmet ile de entegre bigcimde faaliyet gostermeye baslamustir. Elektronik ticaretin
gelisimi, lojistik faaliyetleri de biiytik oranda gelistirmistir.

Son yillarda elektronik ticaretin gelismesine baglh olarak lojistik pazarinda ve bu alanda kullanilan
teknolojilerde de gelisim yaratmistir. Modern lojistikte malzeme akisinda verimliligin saglanmasi, farkli endiistrilerde
dagitima yonelik faaliyetlerin azaltilmasi igin 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. Bir¢ok isletme elektronik ticaret ve
lojistik faaliyetleri rakiplerine karsi bir fark yaratmak icin kullanmaktadir. Bu alanda yaratilan fark misteri
memnuniyetine ve sadakatine biyik oranda olumlu yonde etki etmektedir. Bu c¢alismada, lojistik hizmet kalitesi ve
elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve sadakatine etkileri incelenmistir. Bu baglamda oncelikle
hizmet, elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesi teorik agidan ele alinmus, ardindan analiz bulgularina yer
verilmistir.

Daha once bu alanda yapilan ¢alismalarda agirlikhi olarak elektronik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi ya da elektronik hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi tizerinde durulmus,
elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine etkileri
bir arada Kkarsilastirmali olarak ele alinmamustir. Dolayisiyla calismanin literatiire katki saglamasi
umulmaktadir.

2. HIZMET KALITESI VE LOJIiSTIiK HIZMET KALITESI

Hizmet kavrami Gronroos (1990: 27) tarafindan “az veyahut ¢cok dokunulamayan mdiisteriler ile hizmet
personelinin fiziksel ciktilarin, sistem veya mallar arasindaki olusan etkilesimin ve mdiisteri sorunlarmin
¢oziimiindeki faaliyetler” olarak tamimlanmaktadir. Hizmetin temel amaci miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin saglanmasi misterilere verilen hizmetin farkli sorunlara ¢6ztim saglamasidir (Gronroos’tan akt.
Islamoglu vd., 2006: 17).

Lojistik hizmetler de hizmet tanimina dahildir. Bunun nedeni, biitiin faaliyetlerin hem fiziksel hem de
yarar saglayici olmasidir. Bu faaliyetler arasinda iirtinlerin tasinmasi, depolanmasi, dagitimi, tedarik edilmesi,
bakimi, destek verilmesi gibi asamalar siralanabilir (Ardig, 2000). Bunun yaninda giintimiizde elektronik ticaret
alaninda bireysel miisteriler igin kisisellestirilmis hizmetler gittikce poptiler hale gelmektedir. diizgtin bir
bicimde tasarlanan ve kisisellestirilen hizmetler, elektronik ticaret sirketlerinin miisterilerinin gereksinimlerini
kendileri ozelinde karsilamasini, miisterilere ait kisisel tercihleri takip edebilmesini, boylece miisteri
sadakatinin artirilmasini bityiik oranda saglamaktadir (Yildiz, 2020: 38).

Genel olarak rekabet avantaji elde edilmesi i¢in hizmet kalitesi 6n plandadir. Bu nedenle son yillarda
hizmetlere ve hizmet kalitesine yonelik bir¢ok arastirma yapilmistir (Han ve Baek, 2004: 208). Tiiketiciler, ilk
olarak mallarin sistemsel ¢iktisi (yani kendisi) ile ilgilenmektedir. Bu da fiziksel mallarda kalite degerlendirmesi
saglar. Hizmet boyutlar1 olan girdiler, siirecler ve ciktilarin degerlendirilmesi gerekir, bunlar genel hizmet
kalitesinin 6lgtistidiir (Johnson vd., 1995: 9).

Ttiketici tizerinde tatmin saglanmasi amaci ile fiziksel dagitim ve tedarik uygulamalarindaki kalite ise
lojistik hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir. Lojistik hizmet kalitesi, hizmet veren isletme ve dis kaynak
kullanimini secen bir isletme arasinda gelecege yonelik gelisim elde edilebilmesi icin ¢ift yonlt performans
artis1 icin calisilmast bakimindan son derece dnemlidir. Bir taraftan da iki isletmeye ait tiiketici beklentileri
dogrultusunda pozitif yonlii bir miisteri algis1 gelistirilmesi, sadakat ve baglilik saglanmasi i¢in oldukga
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onemlidir. Ciinkii tiiketiciler, uzun vadede saglam iligkiler kurulmasi ve siirekli bir etkilesim saglanmasi
sonucunda isletmeye baglilik ve sadakat gostermektedir (Bakan ve Sekkeli, 2018: 125). Lojistik hizmet kalitesi,
bircok yonden miisteri memnuniyetine ve sadakatine etkileri olan bir unsurdur. Ozellikle giivenilirlik, hiz ve
hizmet sunumunun kalitesi, olumlu etkiler olusmasina biiyiik oranda katki saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin faaliyetlerine gore degismektedir. Isletme imajimin olumlu olmas,
miisteri talep ve beklentilerine 6nem verilmesi, tiriin ve hizmette kalite diizeyinin yiiksek olmasi, degerli
triinlerin uygun fiyatlarla sunulabilmesi miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi agisindan 6nemli
unsurlardir. Bu gercevede gergeklestirilen yatirimlar her ne kadar yiiksek maliyet sebebi olsa da zamanla sadik
miisterilerle olumlu geri dontisler alinmas: kaginilmazdir. Sadik muiisteriler ise yeni misterileri beraberinde
getirmektedir (Cat1 ve Kocoglu, 2008: 174).

Ozellikle hizmet sektoriinde maliyetlerin asgari diizeyde tutulmasi, kar oraninn artirilmasi, rekabet
ustiinlugti saglanmasi gibi unsurlar, sadik miisterileri olan isletmeler igin 6nemli avantajlardir. Basari,
gliniimiizde sadece pazar payi ile degil, uzun vadede miisterilerin muhafaza edilmesi ve ayni miisteriye daha
fazla iirtiin - hizmet satilabilmesi ile ol¢tilmektedir. Miisteri sadakatinin saglanmasiyla, miisterilerin ayni
hizmet ve tirtinti defalarca satin almasi, fiyatlarda esneklige sahip olmasi, hizmet maliyetlerinin diismesi ve
isletmenin olumlu tamitiminin yapilmasi, tavsiye edilmesi gibi avantajlar da ortaya ¢ikmaktadir. Bu gercevede
miisteri sadakati, isletmelere sik araliklarla ve tekrar tekrar satis yapma olanag1 vermektedir. Bir {iriin ya da
hizmete duyulan talebin canli tutulmasi ile piyasa dalgalanmalarinin ve edilecek zararin da 6ntine gecilmis olur
(Cat1vd, 2010: 435).

Miisterinin beklentisi hizmetlerin kalite derecesini belirleyecek olan en énemli unsurdur (Okumus ve
Duygun, 2008: 19). Miisteri beklentisinin hizmet hakkindaki algilamas: diisitk oldugunda miisteri tatmini
gerceklesemez (Gtizel ve Kotan, 2014: 13). Miisteri igin verilen hizmetin 6lctilmesi, hizmet kalitesinin 6lctilmesi
anlamini tasir. Misterinin degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikan veriler cergevesinde kalitenin gelistirilmesi
uygulamalariyla isletmelerin rekabet giicii arttirilmaya ¢alisiilmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 237; Ghobadian
vd., 1994: 49). Firmalarin hizmet kalitelerinin degerlendirilebilmesi i¢in nesnel dlgiitler olmadiginda tiiketicinin
kalite algilamasinin 6l¢tilmesi uygun olan bir yaklasimdir (Parasuraman vd., 1988: 13). Hizmet kalitesinin
Ol¢timii icin farkl: 6lgekler kullanilmaktadir.

Elektronik hizmet kalitesinin 6l¢timiinde farkli modeller gelistirilmis olup, bunlar i¢inde en fazla
kullanilan SERVQUAL modeline dayali olarak gelistirilen E-SERVUQAL’dir. Parasuraman ve arkadaslar
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi, 22 soru ve 5 farkli boyuta sahiptir. Yazarlara
gore hizmet kalitesi, algilama ve beklentilerin bir fonksiyonudur. Bir baska ifade ile SERVQUAL modeli,
algilanan ve beklenen kalite arasindaki farka dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans-beklentiler). Bu
alanda gelistirilen ve kabul goren bir baska model ise SERPERF olmustur. Taylor ve Cronin (1992), SERVQUAL
modelin bazi acilardan yetersiz kaldigini ifade ederek alternatif SERPERF modelini 6ne stirmiisttir. Bu modelde
farkli olarak hizmet kalitesinin, yalrizca algilarin (performansin) bir fonksiyonu oldugu ifade edilmektedir
(hizmet kalitesi= performans) (Biilbiil ve Demirer, 2008: 181, 182). SERVQUAL ve SERPERF modellerinin
gegerliliklerini gosteren x2 ve uyum iyiligi indeksleri karsilastirildiginda SERVQUAL modeli daha uyumludur
ancak SERPERF modelinin alt boyutlari, algilanan hizmet kalitesini ¢ok daha net olarak ortaya koymaktadir
(Biilbtil ve Demirer, 2008: 194).

1995 yilinda Steven, Knutson, Patton tarafindan gelistirilen DINESERV adli modelde ise 40 6nermeden
olusmaktadir. Soz konusu olgek, restoran miisterilerinin kalite algilamalarinin stirekli 6lgiilmesi igin
gelistirilmistir (Sevimli, 2006: 40).

Elektronik hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilmak tizere gelistirilen bir baska 6lcek ise Loiacono ve
arkadaslar1 (2000) tarafindan ortaya konan WEBQUAL adli model olup bu model hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde gecerlilik agisindan zayif kabul edilmistir. Ek olarak Yoo ve Naveen (2001) SITEQUAL
adl1 dokuz boyutlu bir ¢lcek gelistirilmis ve miisterilerin elektronik hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde bes
farkli boyutu ele aldigini ortaya cikarmustir. Yine bu alanda gelistirilen bir baska model ise eTailQ adli 14
soruluk 6lcek olup Wolfinbarger ile Mary tarafindan (2003) gelistirilmistir. Genel kalite, sadakat, memnuniyet,
web sitesine kars1 bakis agist gibi birgok konuda test edilen soz konusu 6l¢ek de basarili kabul edilen modeller
arasinda yer almaktadir. Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan (2005) gelistirilen ESQual adli model ise 4
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boyutlu ve 22 soruluk bir tlcektir ve glinimiizde elektronik ticaretin degerlendirilmesi amaciyla bir¢ok tilkede
kullanilmaktadir (Karadeniz ve Isik, 2014: 3, 4).

3. HIPOTEZ GELISTIRME
3.1 Elektronik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakatine etkisi

Miisteri memnuniyeti agisindan hizmet kalitesi oldukca 6nemlidir. Miisteri sadakatine de etkisi yapilan
bir¢ok arastirma ile ortaya konmustur. Bu alanda hem yerli hem yabanci literatiirde yapilan bir¢ok calisma
mevcut olup genel olarak hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskinin pozitif oldugu yontinde sonuglara
ulasilmustir.

Tiiketiciler tarafindan uzun vadede ve siirekli olarak bir isletmenin tercih edilebilir olmasi, isletmeler
arasindaki rekabet kosullarini zorlastirmis olup bu gelisme lojistik hizmet sunumunun ¢ok daha 6nemli bir hale
gelmesine neden olmustur. Tiketicilerin isletmeye karsi baglilik kazanmasi, isletmeye bagli kalabilmesi,
rekabet giicliniin stirdiirtilebilirligi gibi amaclarla 6zellikle son yillarda énemli ¢alismalar yapilmis olup bu
calismalarin temelinde hizmet kalitesinin artirilmasi ile miisteri memnuniyeti saglanmas: yer almaktadir
(Bakan ve Sekkeli, 2018: 125).

Miisteri memnuniyeti her ne kadar soyut bir kavram olsa da, somut olarak degerlendirilmelidir.
Isletme yonetimleri icinde bulunduklari piyasalarda gerekli arastirmalari yapmali ve miisteri memnuniyet
diizeyini dikkate alarak sagladiklar: verileri degerlendirmelidir. Ciinkii gereksinimleri karsilanmis miisteriler,
isletme karhilig1 tizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Ayni zamanda modern dénemde pazarlama anlayisi,
miisterilerine sahip ¢itkan ve bu sayede kar oranini yiikselten isletmelerin pazar paylarini genisletmelerine
dayanmaktadir. Bu sebeple miisteri memnuniyetinin nasil saglanmas: gerektigi en iyi sekilde bilinmelidir.

Sahin ve Sen (2017)in yaptig1 arastirmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
incelenmistir. Bu calisma sonucuna gore hizmet kalitesinin biittin boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda
bir iliski oldugu saptanmus, hizmet kalitesinde giiven, giivenilirlik ve fiziksel 6zelliklerin memnuniyet diizeyini
da artirdig1 yoniinde bir sonuca ulasilmistir. Yine Bilgin ve Kethiida tarafindan (2017) gergeklestirilen bir
arastirma kapsaminda, isletmelerde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi incelenmistir.
Bu calisma sonucunda hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda yer alan fiziksel 6zellikler, empati ve giiven
boyutlarinin miisteri memnuniyetine pozitif etki yarattig1 saptanmus; gtivenilirlik ve heveslilik boyutlar: ile
memnuniyet arasinda anlaml bir etki mevcut olmadigl belirlenmistir. Ayrica yapilan ¢alisma sonucunda
memnuniyetin sadakate pozitif yonde etki yaptig1 tespit edilmistir.

Yagct ve Duman (2006) tarafindan gergeklestirilen bir calismada saghk alaninda hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu calisma sonucunda elde edilen verilere gore tetkik
ve tedavi yoniinde saglanan hizmet kalitesinin, hastalarin memnuniyet diizeyini biiyiik oranda etkiledigi tespit
edilmistir. Hangi sektorde yer alirsa alsin isletmelerde hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, miuisteri odakh bir
yaklasim benimsenmesi ve orgiitsel kiiltiir olusturulmasi gerektigi bu calisma ile tzellikle vurgulanmistir.
Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve toplam kalite arasindaki iliskiye yonelik, Baytekin (2005) tarafindan
hazirlanan bir ¢calismada, miisteri memnuniyeti saglanmasi ve miisterilerden gelen sikayetlere doniis yapilmasi
gibi faaliyetlerin miisteri sadakati tizerindeki olumlu etkisine bu cercevede deginilmistir. Cigek ve Dogan
tarafindan (2009) gerceklestirilen bir arastirmada, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iliski tespit edilmistir. Yildiz ve Yildiz (2011) tarafindan gerceklestirilen bir calismada ise yine hizmet kalitesinin
memnuniyet tizerindeki etkisi ele alinmis, bu calisma verilerine gore hizmet 6ncesi goriniimiin memnuniyeti
etkiledigi, hizmet stireglerinin ise memnuniyete dogrudan bir etki gostermedigi saptanmustur.

Demireli ve Bayraktar (2014) tarafindan yapilan bir ¢alismada, hizmet degeri ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisi ele alinmistir. Calisma sonucunda elde edilen verilere gore hizmet kalitesi ve
hizmet degeri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin diistik diizeyde meydana geldigi saptanmustir.
Ancak ayn1 zamanda hizmet degeri ve hizmet kalitesinin yiiksek olmasimin memnuniyet agisindan ¢nemli bir
yeri bulunmaktadir. Arpaci ve Batman (2015) tarafindan yapilan baska bir ¢calismada, iki farkli sezonda bir
isletmede hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri arasindaki iligkiler incelenmistir. Her iki
sezon i¢in de miisterilerde olusan sadakatte bir degisiklik gozlemlenmemis, miisteri degeri, sadakati ve hizmet
kalitesi arasinda pozitif iliski gozlemlenmistir.

Kaliteli ve uygun fiyath trtinler, tiiketicide tercih etme ve giivenme davranislar: igin pekistiricidir.
Islemlerde yapilan hatalarin kolayca telafi edilebilir olmasi igin elektronik ticarette hizmet sunumu ve uygun
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altyap1 onemli bir yere sahiptir. Ayrica elektronik hizmet sunan web sitesi cazip sekilde diizenlenmeli, araytizii
basit ve kullanimi kolay olmalidir. Bu baglamda elektronik ticaret sitesinin hem hizmet alimi1 hem de kullanim
bakimindan ¢ok fonksiyonlu olmasi, 6zelliklerin kisisellestirilebilmesi gibi unsurlar, sadik miisteri edinme ve
sadakatin devamlilig1 icin onemli unsurlardlr(ilter, 2009: 111, 112). Buradan hareketle, arastirma ile ilgili su
hipotezler ileri siirtilmektedir:

H1: E-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H2: E -hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.

3.2 Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakatine etkisi

Lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi ile ilgili, alan yazinda bircok farkli calisma
bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi, giintimtizde rekabet avantaji elde edilmesi
icin kilit unsur olup bu unsur bircok isletme gibi lojistik isletmeler tarafindan da fark edilmistir. Bunun nedeni,
rekabetin yogun bir bicimde yasandig1 ve isletmelerin birbirinin miisterilerini de kazanmak igin ¢aba gosterdigi
bir pazarda miisterinin baghlik hissetmesi ve bir isletmeyi stirekli olarak tercih etmesi, bir isletmeye karsi
sadakat duygusu gelistirmesinin isletme i¢in son derece tnemli bir rekabet avantaji olmasidir (Bakan ve
Sekkeli, 2018: 124). Bir isletmeye bagli durumdaki misterilerin memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi,
isletmenin rekabette avantajli konumda bulunmasim saglamaktadir. Ciinkti beklentileri karsilanmis olan
tiiketicinin isletmede tutulmasi nispeten kolaydir. Aym zamanda sadik tiiketiciler isletmeyi cevrelerine de
onermekte ve isletmenin daha genis kitlelere ulasmasini da saglamaktadar.

Miisteri sadakatine hizmet kalitesinin etkisine yonelik bircok ¢alisma yapilmis olup (Ghobadian vd.,
1994; Bateson ve Hoffman, 2011; Seth ve Deshmukh, 2005; Bodet, 2008; Homburg ve Giering, 2001; Grigoroudis
ve Siskos, 2004; Ladhari, 2009) bu ¢alismalarin bir boliimiinde hizmet kalitesini etkileyen farkli degiskenler
kullanilmistir. Farkli sektorlerde hizmet kalitesine yonelik de literatiirde calismalar mevcut olup (Grant, 2004;
Asubonteng vd.1996; Eboli vd., 2018; Sureshchandar vd., 2002; Homburg vd., 2003; Allegria vd., 2018; Caruana,
2002; Cronin ve Taylor, 1992; Chumpitaz ve Paparoidamis, 2007; Mohamad vd., 2017; Alanso vd., 2018) bu
calismalarin 6nemli bir kisminda hizmet kalitesinin; verilen hizmetten saglanan memnuniyete ve bunun da
sadakate etkisinin oldukca yiiksek olduguna yonelik veriler elde edilmistir.

Konu ile ilgili lojistik sektoriinde de ¢alismalar yapilmustir (Saura ve Ruiz-Molina, 2011; Jaafar ve Rafik,
2017; Cahill vd. 2010; Wilding ve Juriado, 2004; Gupta vd., 2018; Bienstock vd., 2015; Stank vd., 2003; Murfield
vd., 2017; Cahill vd. 2006; Innis ve La Londe,1994; Juntunen vd., 2015) ve bu ¢alismalarda da diger sektorlerde
oldugu gibi hizmet kalitesi ve bilesenlerin miisteri sadakatinin belirlenmesinde 6nemli bir degisken oldugu
saptanmustir. Buradan hareketle, arastirma ile ilgili su hipotezler ileri stirtilmektedir:

H3: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
H4: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.

H5: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini etkilemektedir.

4. UYGULAMA
4.1 Arastirmanin amaci ve yontem

Calismanin amaci, internet tizerinden yapilan aligverislerde elektronik hizmet kalitesi ve lojistik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkiyi incelemektir. Veriler online anket
yontemi ile 18.01.2021-13.02.2021 tarihleri arasinda Ankara ili Cankaya, Sincan ve Kecioren ilgelerinde ikamet
eden katilimcilara uygulanmistir. Arastirmada kolayda 6rneklem yontemiyle katilimi kabul eden 560 kisiden
veri toplanmustir.
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Calismada dort farkl olgek kullanilmistir. Bu 6lgeklerden ilki, Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi olup
(Mentzer vd. 1999, 2001) bu 6lgek siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi, cevap verebilirlik olmak tizere 4
boyuta sahiptir ve 18 maddeden olusmaktadir. Karadeniz Mustafa ve Isik Mubhittin (2014) tarafinda dogrudan
e-ticaretten tizerinden yapilan alisverislerde lojistik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Mentzer vd. (1999,2001)
tarafindan yapilan ¢alismay: esas alarak bir lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemek igin bir calisma yapilmistir. Maddeler 5 likert tipi olgeklerden olusmaktadir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Olgegin Cronbach Alphast 0,932 olarak elde edilmistir. Olgek alt
boyutlar1 “siparis kalitesi”, “zamanindalik”, “bilgi kalitesi” ve “cevap verebilirlik” seklindedir (Karadeniz
Mustafa ve Isitk Mubhittin (2014). (Yildiz, 2020) tarafinda e-ticarette lojistik hizmet kalitesinin gtiven,
memnuniyet ve sadakat tizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla bir galisma yapilmistir. Bu galismada ise
ayni 6lcek kullanilmistir (Yildiz, 2020). Olgegin giivenilir ve yapisal olarak gecerli oldugu goriilmiistiir.

Calismada kullanilan ikinci 6lgek, E-Hizmet Kalitesi Olgegi Icin E-S-Qual Olgegi olup verimlilik, sistem
kullanilabilirligi, yerine getirme, gizlilik olmak tizere toplam 4 alt boyut ve 22 maddeden olusmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan olusturulan E-S-QUAL 6l¢eginde anket sorular: 5'1i likert
tipindedir (1. Kesinlikle katilmiyorum - 5. Kesinlikle katiliyorum). Olgek, Akiskali (2020) tarafindan yiiksek
lisans tez calismasinda uyarlama adimlarina uygun olarak Turkgeye cevrilmis ve gecerlilik ve giivenirlik
analizleri yapilmigtir. Akiskali (2020) calismasinda 6lgek Cronbach Alphasi 0,971 olarak elde edilmistir. Olgegin
Turkiye'de kullanildigini, gegerli ve giivenilir oldugunu gosteren arastirmalarla karsilasiimaktadir (Aktiirk,
2013). Aktiirk (2013) tarafindan e-hizmet kalitesi ve e-magaza imajinin e-tatmin diizeyi ve e-sadakat diizeyine
etkilerini incelemek i¢in bir calisma yapilmistir ve dlcegin gecerlilik ve giivenirligi incelenmistir.

Kullamilan tigiincii 6lgek E-Miisteri Memnuniyeti Olgegi olup Yang, Jun, and Peterson (2004) tarafindan
miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin gelistirilmistir. Gelistirilen olgekte ti¢ soru miisteri memnuniyeti ile
ilgilidir. Olgek giivenirlik katsayis1 0,86 olarak elde edilmistir. Akiskali (2020) tarafindan yiiksek lisans tez
calismasinda uyarlama adimlarma uygun olarak Tiirkceye gevrilmis ve gecerlilik ve giivenirlik analizleri
yapilmistir. Akiskali'nin (2020) ¢alismasinda 6lcek Cronbach Alphasit 0,828 olarak elde edilmistir.

Calismada kullanilan son o6lcek ise Zeithaml vd. tarafindan gelistirilen, O’Cass ve Carlson (2012)
tarafindan kullanilan E-Miisteri Sadakati Olgegi’dir. Olgegin Tiirkge gecerlilik ve giivenirligi Senbabaoglu
(2016) tarafindan test edilmistir. Olgegin giivenirligi 0,818 olarak elde edilmistir.

Arastirmanin tiim verileri SPSS 23.0 paket programinda analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan
Olgeklerin faktorlerini bulmak igin agiklayici faktor analizi yapilmis. Faktor tespiti yapildiktan sonra calismanin
hipotezleri test etmek i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilmstir.

4.2 Arastirmanin Bulgular:
Asagida, arastirma sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmektedir.
4.2.1 Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Incelenmesi

Arastirmaya katilan 560 tiiketicinin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde %68’inin (381 kisi) kadin,
%32’sinin (179 kisi) erkek oldugu tespit edilmistir. Yas bakimindan ankete katilanlarin, %31, 3’tintin (75 kisi) 18-
25 yas araliginda, %33,8’inin (189 kisi) 26-33 yas araliginda, %22,3'tnitin (125 kisi) 34-41 yas araliginda ve
%12,7’sinin (71) 42 yas ve tizeri oldugu tespit edilmistir.
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N=560 N % Miktar G?gerli
Yiizde
Cinsiyet Calisma durumu
Kadin 381 68 Kamu-Memur 102 18.2
Erkek 179 32 Kamu- Isci 50 8.9
Yas
18-25 175 31.3 Ozel sektor- Isci 107 19.1
26-33 189 33.8 Akademik Personel 9 1.6
34-41 125 223 Ogretmen 18 3.2
42 ve tizeri 71 12.7 Miihendis 4 0.7
Aylik Geliriniz
0-2100 TL 185 33 Ogrenci 97 17.3
2101-3500 TL 142 254 Serbest Meslek 15 2.7
3501-4900 TL 100 17.9 Ev hanim 40 7.1
4901 TL ve tizeri 133 23.8 Emekli ve calistyor 4 0.7
En son mezun oldugunuz okul
Lise ve alt 148 26.5 éﬁgﬁiy"; 5 0.9
Onlisans 185 33 Issiz 63 11.3
Lisans 203 36.3 Diger 46 8.2
Lisanstisti 24 4.3
Yapilan aligveris siklig1 En Cok Tercih Edilen Online Alisveris Sitesi
Haftada 1-2 kere 74 13.2 Trendyol 324 57.9
veya daha fazla
Ayda 1-2 kere 276 493 Hepsiburada 61 10.9
3 ayda 1-2 kere 130 23.2 Cigeksepeti 42 7.5
3aydal'den az 80 14.3 Digerleri 133 23.7

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri.

4.3 Analiz Sonuglar:
4.3.1 Faktor Analizi Sonuclar

Arastirma kapsaminda hazirlanan maddelere faktor analizi uygulanmistir. E-hizmet kalitesi 6lgeginin
KMO (Kaiser Meyer Olkin) degerinin 0.964 olmas: ile birlikte ki kare degerinin anlamli ¢ikmasi, érneklemden
elde edilmis olan verinin fakt6ér analizine uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Analiz sonuglarinda ifadeler
toplam varyansin %71.243’tinti agiklayan 4 faktor altinda toplandigr gortilmiistiir. Bu faktorler; “verimlilik”,

“sistem kullamlabilirligi”, “yerine getirme” ve “gizlilik” ‘tir. E-Hizmet Kalitesi Olcegi faktor analizi sonuglart
Tablo 3’te gosterilmektedir:
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Verimlilik

Faktor Yiikleri
Bu internet sitesi ihtiyacim olani bulmamu saglar. .952
Bu sitenin her noktasini kolayca gezebilirim. .764
Bu site aligverisimi hizli bir sekilde gerceklestirmeme olanak tanur. 811
Bu sitede bilgiler iyi organize edilmistir. 834
Bu sitede sayfalar hizli yiiklenir. 743
Bu siteyi kullanmak basittir. .740
Bu site alisverisimi kolaylikla halletmemi saglar. .818
Bu sitenin tasarimi iyi organize edilmistir. .852
Ozdeger: 1.003 Aciklanan Varyans: 23.836 Toplam Agiklanan Varyans:23,236
Sistem Kullanilabilirligi
Bu site satin alimi gergeklestirmem igin her zaman kullanima hazirdir. .735
Bu site dogru olarak yiiklenerek hemen calisir. .781
Bu site ¢cokmez. 581
Bu sitedeki sayfalar ben siparisimi girdikten sonra donmaz. .730
Ozdeger: 1.425 Aciklanan Varyans: 21.804 Toplam Agiklanan Varyans: 45.640
Yerine getirme
Bu site sipariglerimi s6z verilen zamanda teslim eder. .868
Bu site uygun bir zaman diliminde tirtinleri teslim igin hazir hale getirir. 982
Bu site siparis ettigim tiriinleri hizh bir sekilde teslim eder. .949
Bu site siparis ettigim tiriinleri eksiksiz bir sekilde teslim eder. 718
Sirket, sahip oldugunu iddia ettigi {iriinleri stogunda bulundurur. .839
Bu site satisa sundugu tirtinler hakkinda dogru bilgiler verir. .863
Bu site tirtinlerinin teslimi konusunda kesin sozler verir. .860
Ozdeger: 1.285 Aciklanan Varyans: 13,136 Toplam Aciklanan Varyans: 58.776
Gizlilik
Bu site, internet alisverisi davranisima iliskin bilgilerimi gizlilikle 901
korumaktadr.
Bu site benim iznim olmadan bilgilerimi baska siteler ile paylasmaz. .907
Bu site kredi kart1 bilgilerimi korur ve gizli tutar. .908
Ozdeger: 1.182 Aciklanan Varyans: 12,467 Toplam Agiklanan Varyans: 71.243

Tablo 2. E-Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi Sonuglar.

Lojistik hizmet kalitesi 6l¢eginin faktor analizi sonucunda KMO degerinin 0.951 olmasi ile birlikte ki
kare degerinin anlamli ¢ikmasi, orneklemde elde edilen verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Analiz sonuglarinda ifadelerin toplam varyansin %66.581’'ini acgiklayan 4 faktor altinda
toplandig1 gortlmustiir. Bu faktorler; “siparis kalitesi”, “zamanindalik”, “bilgi Kkalitesi” ve “cevap

verebilirlik”tir. Lojistik Hizmet Kalitesi Olgeginin faktor analizi sonuglari Tabla 4’te gosterilmektedir:
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Siparis Kalitesi
Faktor Yiikleri

E-ticaret sitesi tizerinden siparis islemleri kolaylikla 793
gerceklestirilebilmektedir.

E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda iiriin teslim eder. .818
E-ticaret sitesi lizerinden satin almnan {rtinler miisteriye hasarsiz olarak 744
teslim edilir.

E-ticaret sitesi miisterilerine siparis ettikleri {iriinii teslim eder. 813
E-ticaret sitesi tizerinden satin alinan tiriinler teknik gereksinimleri karsilar. .755
E-ticaret sitesi tarafindan siparislere iliskin faturalama islemleri dogru olarak .781
yapilir.

Ozdeger: 3.118 Aciklanan Varyans: 21.888 Toplam Agiklanan Varyans: 21.888
Zamanindalik
E-ticaret sitesi urtin iade/degisim islemlerini kisa stire igerisinde .691
gerceklestirir.

E-ticaret sitesi, tirtin iade/degisim taleplerine hizl1 yanit verir. .646
E-ticaret sitesi tizerinden bir tirtiniin siparis edilmesi ile miisteriye teslimi .808
arasinda gecen siire kisadir.

E-ticaret sitesi tizerinden satin alinan tirtinler s6z verilen zamanda teslim 783
edilir.

Ozdeger: 1.411Agiklanan Varyans: 19.673 Toplam Agiklanan Varyans: 41.561
Bilgi Kalitesi
E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi, miisterilerin sorularina cevap .692
verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.

E-ticaret sitesinin satisa sundugu tiriinler envanterinde bulunur. .529
E-ticaret sitesi {iriin teslimi konusunda miisterilerine zamaninda .553
bilgilendirme yapar.

E-ticaret sitesi miisterilerine tirtinler hakkinda (gortintim, tirtin muhteviyati .539
vs.) objektif bilgi sunar.

Ozdeger: 1.296 Aciklanan Varyans: 18.833 Toplam Agiklanan Varyans: 60.394
Cevap Verilebilirlik
E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda iletisim kurabilecekleri miisteri 979
hizmetleri temsilcisi imkan1 sunar.

E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi miisterilerini anlamak igin .957
caba gosterir.

E-ticaret sitesi musterilerine sikayetler ve trtin iade/degisim islemleri .956
konusunda olumlu bir yaklasim sergilemez.

E-ticaret sitesi, turtin iade/degisim islemlerinde miisterilerine uygun 731
secenekler sunar.

Ozdeger: 1.175 Agiklanan Varyans: 6.187 Toplam Agiklanan Varyans: 66.581

Tablo 3. Lojistik Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktér Analizi Sonuglari.

E-Memnuniyet 6lgeginin KMO degerinin 0.757 olmasi ile birlikte ki kare degerinin anlamli ¢ikmasi,
orneklemden elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu gostermektedir. Tablo 5'te e-miisteri
memnuniyetini 6l¢mek icin hazirlanan 3 maddenin toplam varyansin %86.488'ini aciklayan bir faktor altinda

toplandig1 goriilmektedir:
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E-miisteri memnuniyeti 6lcegi Faktor Yiikleri
Genel olarak, bu siteden cok memnunum. 961
Genel olarak, bu sitedeki internet tabanli islemlerden memnunum. 974
Genel olarak, bu internet sitesinin iiriin ve hizmetlerinden memnunum. 949
Ozdeger: 1.761 Toplam Agiklanan Varyans: 86.488

Tablo 4. E-Miisteri Memnuniyeti Olgegi Faktor Analizi Sonuglari.

E-miisteri sadakati 6lgeginin KMO degerinin 0.752 olmasi ile birlikte ki kare degerinin anlamli ¢ikmasi,
verinin faktor analizine uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Yapilan faktoér analizi sonucunda e-miisteri

sadakati 6l¢egi icin hazirlanan 3 sorunun toplam varyansmn %61.318ini agiklayan bir faktor altinda toplandig:

goriilmektedir.
E-miisteri sadakati olcegi Faktor Yiikleri
Bu web sitesinden gelecekte yine alisveris yapacagim .956
Bu aligveris sitesini yeniden ziyaret edecegim. 959
Nadiren bu aligveris sitesini degistirmeyi diistintirim 380
Ozdeger: 1.112 Toplam Agiklanan Varyans: 61.318

Tablo 5. E-Miisteri Sadakati Olgegi Faktor Analizi Sonuglar.

43.1 Regresyon Analizi Sonuglar1

Arastirmada ileri siiriilen birinci hipotezi test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi Tablo 7'de
goriilmektedir. Analiz sonuclarina gore e-hizmet kalitesi 6lceginin alt boyutlarindan olan verimliligin miisteri
memnuniyetini anlamli diizeyde etkiledigi (p=0.355; p<0,00), sistem kullanilabilirligi alt boyutunun miisteri
memnuniyetini anlamh diizeyde etkilemedigi (=0.080; p<0,07), yerine getirme ve gizlilik alt boyutlarinin da
miisteri memnuniyetini anlamli diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Cikan sonuglar dogrultusunda “H1: E-
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.” hipotezinin kismen kabul edildigi sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Miisteriler {izerinde, kullandiklar: sitelerin verimliligi, verilen stzlerin zamaninda ve olumlu

olarak yerine getirilmesi ve gizlilik kurallarina uygunlugu olumlu etki birakmakta ve memnuniyeti

arttirmaktadar.
St. Beta T Sig.

Verimlilik 0.355 8.133 0.000
Sistem kullanilabilirligi 0. 080 1.811 0.071
Yerine getirme 0.244 5.986 0. 000
Gizlilik 0.193 5.542 0. 000

R 0,723

R2 0,523

Adjusted R2 0,520

Tablo 6. Katilimcilarin E-Hizmet Kalitesi Puanlariin Miisteri Memnuniyeti Puanlar1 Uzerinde Etkisini
Incelemeye Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari/Model 1.

Arastirmada ileri siiriilen ikinci hipotezi test etmek icin yapilan regresyon analizinin sonuglar
asagidaki Tablo 8'de verilmistir. Analiz sonuglarina gore; verimlilik ve yerine getirme faktorleri musteri

sadakatini anlaml diizeyde etkilerken, sistem kullanilabilirligi ve gizliligin miisteri sadakati {izerinde anlamli
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diizeyde etkisinin olmadigi gorilmektedir. Dolayisiyla H2 hipotezinin kismen kabul edildigi sonucu

cikmaktadir. Miisteriler verimli ve verilen sozleri ve vaatleri yerine getiren sitelere karsi daha sadiktirlar.

St.Beta |T | Sig.
Verimlilik 0.296 5.415 0.000
Sistem kullanilabilirligi 0. 059 1. 064 0.288
Yerine getirme 0.156 3. 050 0.002
Gizlilik 0.079 1.814 0.070
R 0,502
R2 0,252
Adjusted R2 0, 247

Tablo 7. Katilimcilarin e-hizmet kalitesinin puanlarinin miisteri sadakati puanlari tizerinde etkisini

incelemeye yonelik regresyon analizi sonuclari/Model 2.

Arastirmanin {ictincti hipotezini test etmek icin yapilan regresyon analizi sonuclar1 asagida Tablo 9'da

gosterilmektedir. Analiz sonuglaria gore lojistik hizmet kalitesinin alt faktorlerinden olan siparis kalitesi,
zamanindalik ve bilgi kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilerken, cevap verilebilirlikle miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli diizeyde iliski olmadig1 saptanmistir. Bu durumda H3 hipotez kismen kabul edilir.

St. Beta | T | Sig.
Siparis kalitesi 0.258 6. 029 0. 000
Zamanindalik 0.159 3.290 0. 001
Bilgi kalitesi 0.297 5.350 0.000
Cevap verebilirlik 0. 037 0.858 0.391
R 0,650
R2 0,423
Adjusted R2 0,419

Tablo 8. Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesi puanlarinin miisteri memnuniyeti puanlari tizerinde

etkisini incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 3.

Arastirmanin dordiincti hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 10°da

gosterilmektir. Analiz sonuglarina gore siparis kalitesi ve bilgi kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlaml

diizeyde iliski oldugu gortilmektedir. Zamanindalik ve cevap verilebilirlik ile miisteri sadakati arasinda anlaml

diizeyde bir iliski olmadig1 saptanmistir. Bu durumda H4 hipotezinin kismen kabul edildigi anlasilmaktadir.

St. Beta | T | Sig.
Siparis kalitesi 0.148 2.966 0. 003
Zamanindalik 0.145 2.566 0.011
Bilgi kalitesi 0.174 2.686 0.007
Cevap verebilirlik 0.077 1.522 0.128
R 0,462
R? 0,213
Adjusted R2 0,207

Tablo 9. Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesi puanlarinin miisteri sadakati puanlari tizerinde etkisini

incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 4.
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Arastirmanin besinci hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 11’de
gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda anlaml dtizeyde

bir iliski oldugu sonucu ¢ikarilir. Dolayisiyla H5 hipotezi kabul edilir.

St. Beta | T | Sig.
Miisteri memnuniyeti 0.863 | 42.189 | 0,000
R 0.863
R2 0.745
Adjusted R2 0.744

Tablo 10. Katilimcilarin miisteri memnuniyeti puanlarinin miisteri sadakati puanlar1 tizerinde etkisini
incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/ Model 5

5. TARTISMA VE SONUC

Yapilan arastirma sonuglarinin, bu alanda yapilan diger calismalardan elde edilen sonuglarla benzerlik
gosterdigi tespit edilmistir. Arastirmada, elektronik hizmet kalitesinin ve lojistik hizmet kalitesinin mtisteri
memnuniyetine ve miisteri sadakatine etkisine yonelik elde edilen anlamli sonug, bu alanda Bilgin ve Kethiida
(2017), Sahin ve Sen (2017) Karadeniz ve Isik (2014) Jaafar ve Rafik (2017), Wilding ve Juriado (2004), Gupta vd.
(2018), Stank vd. (2003), Juntunen vd. (2015) tarafindan yapilan ¢alismalarda elde edilen sonuglarla benzerlik
gostermektedir. Analiz sonucunda ayrica, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda da anlamh bir
iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla elektronik ticaretde bulunan isletmelere arastirma sonucunda elektronik
hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesine 6nem vermeleri 6nerilmektedir.

Arastirma neticesinde elektronik hizmet kalitesi degiskeninin verimlilik, yerine getirme boyutlarmin
miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerinde gorece etkili faktorler oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla
tiiketicilerin elektronik ortamdaki alisverislerinde web sitelerinin kendilerine kolaylik veya hiz gibi faydalar
saglamasinu ifade eden verimliligin ve tirtin veya zamanla ilgili web sitesinde verilen vaatlerin tutulmasimni
ifade eder. Yerine getirme faktoriintin 6nemli oldugu anlasilmaktadir.

Lojistik hizmet kalitesi bakimindan ise miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerinde en etkili olan
faktorler bilgi kalitesi, siparis kalitesi ve zamanindaliliktir. Dolayisiyla e ticaret sitelerinin tiiketiciye dogru ve
yeterli bilgi saglamasini ifade eden bilgi kalitesi, siparislerin dogrulugu olarak ifade edilebilecek siparis kalitesi
ve tiiketicinin zamanlamayla ilgili beklentilerini karsilama olarak ifade edilebilecek zamanindalilik faktoriiniin
e ticaret siteleri i¢in 6nemli degiskenleri oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmanin baslica kisitlary; Verilerin simirli bir cografi bolgeden kolayda ¢rnekleme yontemiyle
toplanmasi dolayisiyla sonuclarin genellestirilmesinin miimkiin olmamasi, betimsel anket yontemi kullanilmasi
dolayistyla bulgularin neden sonug iliskilerini gostermemesi anket sorularina verilen yarmtlarin dogru
oldugunun kabul edilmesi dolayisiyla mutlak dogrulugun garantilenememesi olarak ifade edilebilir.
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