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Oz

Bu calismanin amaci, dijital miizik hizmet saglayicilarinda (DMHS) algilanan hizmet
kalitesinin Tiiketici tutumlar1 {izerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu arastirmanin, dijital
miizik hizmet saglayicilarini irdelemesi bakimindan, giincel ve literatiire katki saglayacak
nitelikte oldugu diistintilmektedir. Arastirma yiiz yiize anket yontemiyle yapilmis olup
algilanan hizmet kalitesi ve tutum degerlendirmeleri Kwong ve Park’in 2008 yilinda
kullandiklar1 hizmet kalitesi ve tutum Olgekleriyle gergeklestirilmistir. Olcekler kullanima
uygunluk agisindan 6ncelikle faktor ve giivenirlik analizlerine tabi tutulmus ve arastirmaya
hazir hale getirilmistir. Arastirma hipotezlerini test etmek {izere frekans dagilimi, aritmetik
ortalama, kesfedici faktor analizi, giivenilirlik analizi, basit dogrusal regresyon ve tek yonlii
varyans analizleri (ANOVA) uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda, oncelikle
tiiketicilerin iki markay1 daha fazla kullanduklar1 goriilmiistiir. Calismada DMHS’lara yonelik
olusan algilanan hizmet kalitesinin tiiketicilerin tutumlar: tizerinde istatistiksel olarak anlaml
bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Miizik Hizmet Saglayicilar Algilanan Hizmet Kalitesi Tutum

Abstract

The purpose of this study is to determine perceived service quality impact on the attitudes in
the digital music service providers (DMSH). It was taught that this study brings to values to
the current literature by means of analysis of digital mucis service providers. In the sudy, face
to face survey methodology applied and Kwong and Parc’s (2008) perceived service quality
and attitude scales which were used. The related scales are subjected to the reliability and
expalatory factor analysis and then they are ready to usage for this study. In order to test the
research hypothesis; frequency distribution, mean value, reliability analysis, explatory factor
anlysis, simple lineer regression, one-way ANOVA analysis have been used. As a result of
analysis, it was found that the majority of the consumers have been using two brand of DMSH.
The perceived service quality has a statictically significant impact on the attitudes in the
DMSH, if digital music service providers compared in terms of perceived service quality, it
was determined that there woud be a statistically significant differences amog them. After the
post-hoc test it was seen that which DMSH perceived service quality level is bette. If digital
music service providers compared in terms of consumers’ attitudes, it was determined that
there would be a statistically significant differences amog the groups.
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Giris

Son yillarda arkadaslar, meslektaslar gibi tiiketici gruplari arasinda (Peer 2 Peer) dosya
degistirme yazilimlar1 kullanilarak, internetten miizik dosyalarinin indirilmesi suretiyle,
tiiketicilerin satin alma noktasina kadar giderek 6deme yapilmasina dayali geleneksel satinalma
yontemlerinin yerine, internet ortami iizerinden dijjital ortamda tutulan miizik dosyalarmnmn
indirilerek miizik albiimlerinin satin alinmasi yaygin bir tedarik etme bi¢imi olmustur. Fiziksel
miizik triinleri satislari (6rnegin CD’ler, plaklar, kasetler) yillik ortalama %8 diisiisle
azalmaktadir Goldman (2010). Internet {izerinden miizik dosyalarini indirmenin grup iginde
yer alan insanlar tarafindan popiiler olmasimin nedeni dijital miizigin cd ya da kaset yerine bir
bilgisayar kayd1 olarak yazilim dosyasi bigiminde mevcut olmasi, bir bilgisayar kullanicisinin
bu miizik dosyalarini internet {izerinden kolaylikla kopyalayarak cogaltabilmesi ve yeniden
baska kisilere gonderebilmesinin ¢ok kolay olmasidir. Tiiketicilerin fikir ve sanat eserlerine
karsi herhangi bir para 6demeyerek {iriin veya hizmetleri yasal olmayan yontemlerle haksiz
olarak elde etmelerine yol acan bilgisayardan internet ortamindaki miizik dosyalariin parasiz
indirilmesi ve bu miizik dosyalarinin baskalariyla paylasilmas: faaliyetleri hukuki acidan fikri
ve miilkiyet haklarmin ihlali anlamina gelmektedir Bakos vd (1999). Hizmet sektoriinde yakin
zamanda ortaya ¢ikan ve gelisen dijital miizik servisi (DMS), miizik dosyalarimin karsilikli yer
degisiminin aksine, tiiketicilere yasal yollardan dijital miizik indirme ve aktarma hizmetleri
saglamaktadir. Sarkilar1 bir bilgisayara yiiklemek i¢cin DMS'ye abonelik yapilmasi gerekir ve
tiiketici indirilen sarkilar1 bir CD'ye yazmak veya tasinabilir bir oynaticiya kopyalamak isterse
fazladan bir 6deme yapmasi gerekmektedir. Bu dijital miizik hizmeti saglayicilarindan (DMHS)
indirilen sarkilar, “Digital Right Management” (DRM) teknolojisi kullanilarak kodlanir, boylece
saglayicilarin rizasi olmadan tiiketiciler bu miizikleri yeniden dagitamazlar. ilk olarak 2008
yilinda kurulan Isvegli miizik yaymi hizmeti olan Spotify, iki farkli hizmet sunan hibrid akis
modelini popiiler hale getirerek, akistan indirmeden akisa gegisi baslatan firmalardan biri olup
reklamli ya da reklamsiz modele dayali hizmet sunmaktadir. Spotify 2016 yilinin baslarinda
diinya ¢apinda 30 milyon 6deme yapan abonesi oldugunu duyurdu ve bu da onu sektortindeki
kiiresel liderlerden biri haline getirdi (Mamiit, 2016). Apple Computer'in resmi internet sitesi
(htpp://www.apple.com/itunes) bilgilerine gore, Apple dijital miiziklerin internet {izerinden
sanal satis magazasi olan iTunes'un 2004 yilinda, 10 ayda 150 milyon dijital sark: sattigini ve
iTunes internet sitesi kullanicilarinin haftada 4 milyondan fazla dijital sarkiy1 para karsiliginda
internet {izerinden indirmekte oldugunu belirtmistir. Tiiketicilerin dijital miiziklere yonelik
satin alma davranisinin bu sekilde devam etmesi zaman igersinde Apple'in pazara ¢ikardig:
portatif dijital miizik calar olan iPod'un satislarinin yiikselmesine yol a¢mistir. 2004 yilinin
Subat ayindan Ekim ayma kadar Apple, miizik¢alarin ilk siirlimiinden 3,72 milyon iPod
satmistir (Kwong ve Park, 2008). Dijital miizik {irinlerinin satislarinin bu denli hizli artisi
internetin daha da hizli bir sekilde gelismesine, mobil cihazlarin daha da geliserek
yayginlasmasma ve dijital miizik abonelik hizmetlerinin artarak cevrim i¢i yolla miizik
satinalma davramis biciminin giderek geleneksel yolla miizik satinalma yontemlerin yerine
gecmesine ve yeni bir is modelinin ortaya ¢ikmasma yol agmistir (IFPI, 2016). Dijital gelirler
2017 yili sonunda %19,1 biiytiyerek 9,4 milyar ABD dolarina yiikseldi ve ilk defa diinya ¢apinda
toplam kayitli miizik endiistrisi gelirlerinin yarisindan fazlasima (%54) karsilik geldi ve toplam
32 pazarda, dijital gelirler kaydedilen miizik piyasasinin yarisindan fazlasini olusturdu (IFPI,
2018). Tim bu gelismeler yeni gelismekte olan dijital miizik hizmetleri sektoriintin basarili
olmasina katki sagladilar. Endiistrinin bu kadar biiyiik satis ve kar yaratmis olmasima ragmen,
dosya degistirme sorunu hala heniiz ¢oziilmedi. Mevcut arastirmalar, internet kullanicilarinin
yaklasik %30'unun dosya degistirme ile internetten miizik indirdigini ve dosya indirenlerin
%78'inin bunu yaparken birsey calindigimni veya korsanlik yapildigini diisiinmediklerini
belirlemislerdir (Jones ve Lenhart, 2004). Yapilan bir baska arastirmada ise sayet insanlarin
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diistincelerinde miizikleri para 6demeden elde edebileceklerine yonelik bir kanaat var ise bu
kanaatin yasal olarak eserlerin sahiplerine karsi telif haklarini ihlal edebileceklerini bilseler dahi
bilgisayardan miizik dosyalarin1 degistirme yoluyla miizikleri elde etmelerine yonelik 6nemli
itici bir unsur oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Molteni ve Ordanini, 2003). (Vlachos ve
Vrechopoulos, 2003) yasal olmayan yollarla miizik dosyalarinin degistirilmesi faaliyetlerinin
dijital miizik saglayacilarinin pazarda gelisimine biiyiik engel olduklarini 6ne stirmektedirler.
Bu manada DMHS tiiketicilerin DMHS hizmetlerine abone olmalarini ve onlar1 dosya
aktarimindan uzaklastirmalarini saglamak icin, dijital miizik hizmeti saglayicilarinin,
tiiketicilerin bir DMHS'ye abone olma konusundaki tutumlarini anlamalar1 ve dosya degistirme
yoluyla elde edilemeyen ama arzu ettikleri hizmetleri saglamalar1 6nemli olmaktadir.
Geleneksenel calismalar daha c¢ok tiiketicilerin ¢evrim igi alisverise yonelik tutumlar1 ve
kabullerine yonelik ¢alismalari icerdigi icin ve geleneksel tiiketici tutumlarin1 anlamaya yonelik
yaklagsimlar DMHS'lere dogrudan uygulanamamaktadir.

Dijital miizik korsanlig1 alaninda literatiirde, iki ana arastirma alani bulunmaktadir. Birincisi
davranigsal olarak niyet temelli teorilerle ilgilenmekte olup buna gerekgeli eylem teorisi (TRA,
Theory of Reasoned Action) Fishbein ve Ajzen (1975) 6rnek olarak gosterilebilir ve ikincisi
etiksel karar vermeyle ilgili olup planl davranislar teorisi (TPB, Theory of Planned Behaviour)
Ajzen (1985) ornek olarak verilebilir. Niyet temelli teoriler, tutum ve 6znel normlar gibi belirli
psikolojik faktorleri kullanarak bireyin davramigsal niyetlerini agiklamaya calisirlar. Diger
yandan etik karar ¢alismalar1 da bireyin davranigsal niyetlerini varsayimlarla ki bunlar bireyin
0z-etik segimlerinden etkilendigini 6ne siirerek agiklamaya c¢alismaktadir. Literatiirde yapilan
tim c¢alismalarda tutumun korsan esere yonelik niyette onemli bir etkisi oldugunu One
siiriilmektedir (Chang, 1998; Chiou, Huang ve Lee, 2005; Kwong ve Park, 2008; Wang, Chen,
Yang ve Farn, 2009; Yoon, 2011). Etiksel karar verme literatiiriinde ise, (Gopal ve Sanders, 2004),
miizigi yasa dis1 olarak ¢evrimici yer degistirme niyetinin, bireyin etik standartlar ile olumsuz
iliskili oldugunu tespit etmistir. Ayrica, Yoon'un 2011 yili arastirma sonuglari, ahlaki
yuktmliilik ve adaletin korsanlik yapma niyeti iizerinde olumsuz bir rol oynadigmi
gosterirken, algilanan yararin korsanlik yapma niyetini olumlu yonde etkiledigini ve algilanan
riskin dijital korsanliga kars1 olumsuz tutumu etkiledigini gostermistir (Yoon, 2011).

Literatiir Taramas1
Dijital Miizik Hizmet Saglayicilarinda Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterilerin iiriin/hizmetlere yonelik istek ve beklentileri ile pratikte bunlara
yonelik hizmette nelerin gergeklestirildiginin bir kiyaslamasina dayanmaktadir Parasuraman
vd (1985). Bu baglamda yeralan hizmet kalitesine yonelik, miisterilerin beklentilerinin ve
algilarinin performans seviyesi birgok servis 6zelligi yoniinden degerlendirilmektedir. Tanimsal
olarak baktigimizda miisterilerin iiriin ya da hizmetlerin essizligi ya da digerlerinden ayirteden
ayricalikli kuvvetli 6zelliklerine yonelik degerlendirmelerini igeren kanaatlere hizmet kalitesi
denmektedir (Chau ve Kao, 2009). Servis kalitesinin miisteri beklentilerine yonelik hangi
seviyede ve nasil gergeklestiginin 6l¢iimii yapilabilmekte olup servis kalitesi model hizmet
kalitesinin ne diizeyde mdiisteri beklentilerini karsiladigini temel almaktadir. Sunulan servisin
niteligi, miisterinin bu hizmete yoOnelik deger kanaatlerini, miisteri memnuniyetini ve
beraberinde davranigsal yonden miisterinin satinalma egilimini biiyiik bir gsekilde
etkilemektedir. Bu acgilardan ele alindiginda, miisterilerin kalite ve deger kanaatlerinin idare
edilmesi ve rekabette bir istiinliik saglamak icin hizmet kalitesi performansmnin
degerlendirilmesini gerektirmektedir (Altumisik, 2015). Zeithaml vd (2002), mdiisteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesini yonelik olarak, hizmet sunan firmalarin performans
algilar1 ile sunmalar1 gereken hizmet karekteristiklerinin karsilastirilmas1 yoluyla ortaya
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giktigini ifade etmislerdir. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi, tiiketiciler arasindaki algilarin
ve beklentilerin farkliliklarin derecesi ve yonii olarak goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi
ayni zamanda bir isletmenin genel mitkemmelligi veya tstiinliigli hakkinda tiiketicinin karar
vermesi manasina da gelmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, kalitenin amaclar1 yoniinden
ayrismakta olup tiiketicilerin hizmete yonelik beklentileri ile hizmet deneyimi sonucunda
algiladiklar1 performansin karsilastirmasinin sonuglaridir. Parassuman vd (1998) servis kalitesi
belirleyici 10 tane faktor tespit etmis olup bunlar: somut unsurlar, giivenirlik, heveslilik,
iletisim, gtivenilirlik, giivenlik, yetkinlik, nezaket, miisteriyi anlama ve erisimdir. Servqual
Olgegi (Zeithaml vd, 1990) algilanan hizmet kalitesinin 6lcme amaciyla gelistirilmis olup, ilk
olarak miisterilerin bekledikleri hizmeti, sonra da miisterilerin hizmet deneyimi sonrasi olusan
kanaatlerini degerlendirmektedir. Miisterilerin bulmay1 umduklar: hizmetle deneyimleyerek
kanaat edindikleri hizmet arasindaki fark, hizmetin kalite seviyesini belirtmektedir. Servqual
Olgegi'nin ana unsurularii meydana getiren beklentilerin ve algilarin dlgiildiigii hizmet
kalitesi faktorleri; fiziksel goriiniim, giivenirlilik, isteklilik, giiven, empati seklinde ortaya
¢ikmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s. 23). (Parasuraman vd, 1991) tarafindan
modifiye edilerek nihai hale getirilen Servqual Olgegi hizmet kalitesi algisin1 8lgmek icin bes
faktore yonelik toplam 22 karektersitik belirlenmistir. van de Kar, Herder, Snijders ve Dik
(2004) yaptiklar1 calismada e-hizmet kalitesi yoniinden bes boyutlu bu 6lgegi test ettiler ve
sonunda yeni bir e-hizmeti deneyen veya benimseyecek kullanicilar igin bu boyutlarin énemli
bir belirleyici oldugunu tespit ettiler. Boulding, Kalra, Staelin ve Zeithaml (1993) hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyetiyle iliskili oldugunu bunun da davranisssal niyetle ilgili
oldugunu belirtmektedirler. Blakney ve Sekely (1994), aligveristen keyif almann tiiketici
davranisinin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu 6ne stirmiistiir. Koufaris, Kambil ve LaBarbera
(2002), aligverisin iirtin ihtiyaclarini karsilamada faydaci deneyimin Otesine gecebilecegini ve
hedonik deneyimin tiiketici memnuniyetini 6nemli 6l¢lide etkiledigini ileri stirm{istiir.

Dijital miizik akist hizmetleri, gelir modeline ve akis moduna gore farkli tiirlere
siniflandirilabilir. Tlk olarak, akis hizmetleri, reklam kaynagina dayali {icretsiz bir model veya
abonelik tabanli bir akis modeli olarak gelir kaynagina gore simiflandirilabilir. Akis hizmeti
saglayicilari, reklam satarak gelir elde edebilir ya da reklamsiz akis saglarken kullanicilar aylik
bir abonelik ticreti 6derler (Wlomert ve Papies, 2016). Dijital Miizik Saglayicilar1 (DMS) ise yeni
bir hizmet tipi olup dosya degistirme yoluyla haksiz sekilde miizikleri kullananlarla miicadele
ederken ayn1 zamanda neseli ve eglenceli bir deneyim saglama egilimi i¢inde olacak sekilde
faaliyet gosterirler. Ornegin, kullanici dostu bir arayiiz tiiketicilerin hizmeti kullanirken
algiladig1 ilk seydir. Pauws vd (2000), bilgisayar yazilimi ve bunlarin etkilerine yonelik
yaptiklar1 ¢alismada iyi bir kullanici arayiizii tasariminin bir miizik dinleme programi
kullanimina yonelik kullanicilarin deneyimlerini 6nemli Olg¢lide artiracagini belirlediler
(Childers vd, 2001). Arastrimacilar iyi tasarlanmis bir arayiiziin, kullanicilarin tekrar ziyaret
etmeleri i¢in motivasyon saglayacagini savundular. Woodhouse ve Siu (2005) miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi ve davranigsal niyet arasindaki iliski oldugunu dogruladilar.
(Janda vd, 2002) hizmet kalitesinin niyet ve kullanim kolaylig1 iizerindeki dolayli etkisine
yonelik yaptig1 calismada tiiketicilerin internet perakende hizmet kalitesi konusundaki
algilarini incelediler ve daha iyi hizmet kalitesinin daha fazla miisteri sadakatine yol acacagim
ve dolayli olarak daha fazla kullanima yol acacagini 6ne siirdiiler. Ayrica, daha iyi hizmet
kalitesinin tiiketicilerin daha yiiksek kalitede ve nitelikte bilgiye sahip olmalarina yol agacagini
ve boylelikle tiiketicilerin daha bilingli kararlar almalarin1 ve bu kararlar1 sonucunda
yapacaklar1 faaliyetlerde daha fazla kontrolii ele almalarini saglayacag: belirlenmistir. Yapilan
bu tespit ayn1 zamanda hizmet kalitesi, davranigsal kontrol ve kullanim kolaylig1 kavramlarmin
da dolayl olarak iliskili olabilecegini de gosterir.
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Dijital Miizik Hizmet Saglayicilara (DMHS) Kars1 Tutum

Ajzen ve Fishbein, (1980) davranisa yonelik tutumu, “kisinin bu davranisa olumlu yaklagmas1”
olarak tanimlamaktadirlar. Buna gore, bir kisinin bir davramisa karsi tutumu, bir dizi goze
carpan inangla belirlenir, kisinin herhangi bir anda katilabilecegi az sayida inan¢ davranisinm
yerine getirmesi ile ilgilidir. Inanglar yoluyla tutumu tahmin edebilmek icin Ajzen ve Fishbein
(1980) belli inanglara karsilik gelen sonuglarla, goze carpan inanglarin {riinlerinin bir
fonksyionu olarak tutum modelini gelistirmislerdir.

2004 yiliin baslarina kadar miizik piyasalarinda, yasal miizik indirme hizmetleri sunan DMHS
sirketleri yoktu ve bu tarihten 6nce neredeyse tiim miizik indirme islemleri yasa dis1 ve telif
hakki ihlali olusturuyordu. 2004 yilindan bu yana DMHS saglayicilarmin hizmet vermeye
baslamasiyla beraber dijital miizik aboneleri sadece miizige erisim haklarina sahiptiler, fakat
miizigi baska yerde kullanmak, kopyalamak ya da degis tokus etmek gibi kullanim haklarina
sahip degillerdi (Wagstaff, 2003). Bu donemde bir DHMS'e iiye olan abonelerin sarkilar1 CD'lere
yiiklemelerine izin verilmemekte, dosyalar1 diske kayit etme hakki icin ise ayrica bir {icret
0demek zorundaydilar. Diger taraftan internetten MP3 dosyalar1 indiren kullanicilar bu
kisitlamaya sahip olmay1p indirdikleri miizik koleksiyonlarini ekstra bir ticret 6demeden baska
platformlara daha tasinabilir hale getirme ozgiirliigiine sahiptirler. Sarkinin sahipligini
tiiketiciye satmak ve bir MP3 calara kopyalamak ya da CD'ye yazmak, ¢evrimici miizik
diikkanlarinin birincil isi olarak kabul edilmektedir (Mock, 2004). MP3'in popiilerligi de yeni
bir popiiler cihaza, MP3 calarin gelistirilmesine yol ac¢ti. Apple tarafindan iiretilen MP3 ¢alar
iPod, dijital miizik icin 6nemli bir pazar olusturdu. 2004 Noel'i siiresince Amerikali genglerin
listede aranan en c¢ok istedikleri seylerde bir numara bir iPod idi. iPod yalmizca iPod
sahiplerinin miizik satin alma ve dinleme yontemlerini degistirmekle kalmayip yeni neslin
kisisellestirme ihtiyacina olanak sagladi. Ornegin, mini iPod'un segebilecegi bes renk vardir ve
kullanicilarin iPod'u, oyuncunun govdesinde yakilan lazerle oyulmus bir ad /takma adiyla
kisisellestirmelerini saglamaktadir. Kullanicillar ayni zamanda miizik parcalarini yanlarinda
gotiirebilme imkanindan hoglanmakta olup bu sayede her zaman her yerde sevdikleri
miizikleri hatta egzersiz yaparken bile dinleyebilmektedirler. MP3 calarlarda CD-Discman
larda bulunan ‘¢izgi atlama’ problemi bulunmamaktadir; zira boyle bir durumda, hafif bir
sallanti, gegici olarak miiziklerin bozulmasma yol a¢maktadir. iPod'un yiiksek depolama
kapasitesinin olmas1 iPod'un pazar payimnn % 82'sine sahip olmasmin bir baska nedenidir. 20
GB'lik bir iPod, yaklasik bir ay boyunca oynayabilecek 5000 sarkiya kadar saklayabilmektedir.
Internet'ten miizik paylasmak ve indirmek, telif hakki yasasii ihlal etmektedir (Jones ve
Lenhart, 2004). Halbuki, Amerika’da 1992 yilinda yayinlanan “Audio Home Recording
(AHRA)” kanunu bireylerin ticari olmayan kullanimlara yonelik kullanicilar1 CD'lerden sark:
almaya ve bunlar1 MP3 dosyalarmma doniistiirmeye ve paylasmaya yonelik cesaret
verdirmektedir. Fakat AHRA, kaset, dijital ses band1 (DAT) ve minidisc (MD) kayit teknolojileri
ile sinirhydi ve oOzellikle bilgisayarlar1 ve CD-ROM'u kapsamiyordu. Bu nedenle internetten
indirmeler acik¢a yasaya aykir1 diismektedir. Jones ve Lenhart (2004) yaptiklar1 ¢alismada
internet kullanicilarini inceleyerek kullanicilara miizik ¢almak igin internet tizerinden dosya
indirmelerin hirsizliga girip girmedikleri konusundaki diisiincelerini sordu ve bu kullanicilarin
%53’1 yapilan bu isi hirsizlik olarak diistinmediklerini ifade ettiler. Arastirmada ayni zamanda
internet iizerinden sarki dosyalar1 indirmis kisilerle yapilan goriismelerde, internetten sarki
dosyas1 indirmis bu kisilerin %78inin bu isi bir hirsizik olarak gormediklerini tespit
etmislerdir. Molteni ve Ordanini (2003), dijital miizik kapsaminda tiiketim kaliplarina yonelik
bir ¢alisma yaptilar ve calismalarinda tiiketicilerin internet tizerinden miizik indirme isleminin
kendileri i¢in haz verici miithis bir duygu ve essiz bir olarak olarak goérmediklerini tespit
etmislerdir. Arastirmacilar internet kullanicilarinin davramis kaliplarmi g¢evrimigi ortamda
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analiz ettiler ve bu farkh tiiketim kaliplarinin detayli bir boltimlendirme stratejisi gerektirdigini
belirlediler. Yazarlar fiyat, kullanim kolayligi, sarkilarin gesitliligi gibi {irtin ve hizmetlerin
bir¢ok farkli 6zelligin 6nemini inceleyerek bu O6zelliklerin tiiketicilerin satinalma kararmna
etkisini yani internetten miizik indirmeye y&nelik bir davranis mi1 sergiledigini ya da parayla
CD satinalmaya yonelik bir kararma etksini incelediler. Calismanin sonucunda miizik dosyasi
indirme davramisinin kisinin yasitlarinin davraniglari ile giiglii bir iliski i¢inde oldugunu
(arkadaslar ve meslektaslar) belirlediler. Boylelikle planli davraniglar teorisi iginde nesnel
normlarin bir etkisi oldugunu, arkadaslarin ve meslektaglarn bir kisinin DMHS’e abone olma
niyetini etkiledigini ortaya ¢ikardilar. DMHS ve dosya degistirme kullanimi1 arasinda énemli bir
fark da maliyet unsurudur. Dosya degistirme neredeyse {icretsizdir, DMHS ise bir abonelik
ticreti gerektirir. Cestre ve Darmon (1998), bir tiiketicinin keyif alacag1 bir hizmet icin 6deyecegi
bedeli karsilama imkanini bilmesinin ki burada para algilanan davranissal kontrol faktorii olup
(PBC), tiiketici i¢in oldukga 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bu manada tiiketicilere uygun
dijital miizik servis ticretleri bunlar1 kullanma konusunda tiiketicilerin tutumlarini olumlu
bigimde etkileyecektir. Amerika’da birgok kolejin DMS saglayicilariyla bir anlasma imzaladig1
ve Ogrencilerine miizik indirmek icin yasal bir ortam sagladig1 bilinmektedir. Young'a (2004)
gore, Universite ogrencileri DMS saglayicilar1 tarafindan biiyiik tiiketici gruplarindan biri
olarak gortilmektedir. Aslinda, tiniversite 6grencileri en yogun internet kullanicilar1 ve miizik
endiistrisinin en biiylik miisterileri arasindadir (Metzger, Flanagin ve Zwarun, 2003). Bu
nedenle, tiniversite 6grencilerinin dijital miizik servisi hizmetine kars: tutumunun belirlenmesi,
DMHS'ler tarafindan pazarda hedeflenen abone tiiketiclerin de biiyiik bir kismmin tutumunu
yansitabilir. Bu tutumlarin belirlenmesi sonucu, yalnizca yeni gelismekte olan dijital miizik
endiistrisinin biiytimesine katki saglanmasinin yani sira ayn: zamanda yasadisi yollara dosya
degistirme faaliyetlerinin de ortadan kaldirilmasina yonelik yontemlerin belirlenmesine olanak
saglayabilirler. Amerika’da yapilan arastirmada, (Nielsen, 2017), teknolojinin dinleme
aliskanligini degistirdigi ortaya ¢ikarmis olup ayrica miizik dinleyenlerin %55’inin bu konuda
sosyal medya ve burada yer alan yayimn yapan kuruluslar: takip ettiklerini gostermistir. Ayrica
aynu arastirmada sosyal medyay: kullanan dijital miizik tiiketicilerinin %54'iiniin yeni ¢ikacak
albtimlerini bu ortamlardan takip ettiklerini, bu tiiketicilerin %50’sinin de sanatc¢ilarin festival
ve programlarini takip etmek icin de sosyal medyay: kullandiklarin1 gostermistir. S6z konusu
arastirmada markalarin tiiketicilere sosyal medyada {icretsiz miizik indirme firsatlar1 ya da
licretsiz miizik hizmeti sunmalar1 halinde, tiiketicilerin %46’sinin bu  markalarin
etkinlikliklerine katilacaklarini belirtmislerdir. Brezilya dijital miizik pazarinda yapilan
arastirmada ise (Martin vd, 2014) dijital miizik platformlarinin tiiketici davranislarinda énemli
degisiklikler meydana getirdigi vurgulanarak, miizik dinleyenlerinin %88,5"i plak, cd, kaset
gibi eski yontemlerle degil dijital yollarla dinledikleri belirterek bunun da yaklasik 68 milyon
kisiye karsilik geldigini ifade etmislerdir. Ayrica dijital miizik tiiketicilerinin ¢ogunlugunun da
(45 milyon) dijital yollarla miizik edinmek icin 6deme yapmaya istekli olduklarim
belirlemislerdir. Arastirmacilar bu sekilde hesaplama yapildiginda alt1 ayda 3 milyar Brezilya
dolarina yakin pazarda bir harcama yapilacagini 6ngérmektedirler. Arastirmada ne ¢ok geng ne
de de ¢ok yasli olmayan insanlarin dijital miizik i¢in 6demeye daha istekli oldugu tepit
edilmistir. Ozellikle bu tiiketicilerin hizli erisim arzu ettiklerini bu nedenle bir ag ya da akill
telefonlar1 kullandiklarin1 belirtmektedir. Bunlarin yani sira Vernik, Purohit ve Desai (2011)
dijital kayit islemlerine yonelik yasal kisitlamalarin dayatilmasmnin tiiketicilere maliyet
getirdigini belirterek eger bu maliyetler ¢ok pahali olmazlar ise, tiiketicilerin korsanliktan
uzaklasacagini ifade etmislerdir. Ancak, bu maliyetlerin genel etkisi konusunda da net olmanin
onemini vurgulayarak eger dijital kayit kaspsaminda kisitlamali miizikler varsa, yasal
diizenlemeler tarafindan uygulanan kisitlamalarin iriiniin/servisin genel memnuniyetini
azaltcag1 ve ayrica, bu licret yasal olarak indirme islemini satin alanlar da dahil olmak tizere
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tim tiiketiciler tarafindan kullaniminin smirlanacag: ifade edilmistir. Bamert vd (2005) dijital

miizik hizmetlerine yonelik yaptigi arastirmada o6deme istekliligi yoniinden tiiketiciler
agisindan en 6nemli 6zelligin fiyat oldugunu tespit ettiler. Bu tespitler (Breidert ve Hahsler,
2007) yaptig1 calisma sonuglariyla uyusmakta olup tiiketicilerin dijital miizik i¢in 6deyecekleri
fiyat ve teklif edilen iiriin paketi icindeki sarki sayisinin miizigin ses kalitesinden, hangi satis
kanalindan iiriiniin temin edileceginden ve miizigin iceriginden daha 6nemli oldugu sonucu
ortaya ¢ikmisti. Buna karsin (Weijters, Goedertier ve Verstreken, 2014) farkli yas gruplarina
gore dijital miizik tiiketim davranislarinin 6lglilmesine iliskin  yaptig1 calismada iiriin ve
hizmetlere yonelik 8 6zelligin (dinleme kalitesi, is modeli (reklam alma mi, abonelik sistemi mi),
yasalligin, etik konusunun, miizigin elde etme bigiminin tiiketiciler agisindan 6neminin yiiz
tizerinden 95 oldugunu; video gosterimi, arama islemlerinin yapilabilmesi, iiriin ya da
hizmetlere yonelik firsatlarin bildirilmesi ve sosyal medya imkanlar1 6zelliklerinin ise
tiiketiciler tarafindan diger dort 6zellige gore daha az 6nemli oldugunu ortaya koymustur.

Yontem

Bu calismanin amaci, DMHS’larda algilanan hizmet kalitesinin tutumlar {izerindeki etkisinin
belirlenmesidir. Calisma Oncesi internet, siireli yaymlar ve iiniversite veri tabanina bagh
kiitiiphanelerde yapilan 6n arastirmalarda literatiirde miizik pazarlamasina iliskin sinirl sayida
calismaya rastlanmistir. Bu c¢alismalarin biiyiik boliimii konvansiyonel araglari ele almaktadir.
Ancak giincel ¢alismalar dijital platformlari incelemektedir. Bilindigi {izere, bireylerin miizik
dinleme aliskanliklari, teknolojik gelismelere paralel olarak doéniisiime ugramaktadir.
Glntimiizde dijital miizik igeriklerin ¢ogu dijital yapiya kavusmustur. Bunun bir sonucu
olarak, birbirine rakip ¢esitli platformlar ortaya ¢ikmistir. Bu arastirma, dijital miizik hizmet
saglayicilarinin irdelemesi bakimindan, giincel ve literatiire katki saglayacak niteliktedir.
Arastirma, pazarda mevcut DMHS'lar {izerine oldugundan, tanimsal nitelik tasimaktadir.
Arastirmada kantitatif yontem benimsenmis olup, veriler yiiz yiize anket y&ntemiyle
toplanmistir. Anketin birinci boliimiinde algilanan hizmet kalitesi ve tutuma iliskin ifadeler yer
almaktadir. Belirtilen degiskenler Kwong ve Park’in 2008 yilindaki galismasinda kullandig:
algilanan hizmet kalitesi 6lgegi (Parasuraman vd, 1998) ve tutum olgegi Dobholkar (1998)
kullanilarak o6l¢iilmeye calisilmis olup, ifadeler 51i Likert formundadir. Ornekleme yontemi
olarak kolayda 6rnekleme benimsenmis, arastirma kapsaminda 390 tiiketiciye ulasilmistir.

Arastirmanin ana hipotezleri su sekildedir:

Hioy: Dijital miizik hizmet saglayicilarda algilanan hizmet kalitesinin tutumlar tizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.

Arastirmanin yan hipotezleri sunlardir:

H2o): Dijital miizik hizmet saglayicilarda algilanan hizmet kalitesinde, hizmet alinan dijital
miizik hizmet saglayicisina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur.

Hso: Dijital miizik hizmet saglayicilarda tutumlarda, hizmet alinan dijital miizik hizmet
saglayicisina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur.

Arastirma hipotezlerini test etmek tizere kullanilan istatistiksel yontemler sunlardir; frekans
dagilimi, aritmetik ortalama, kesfedici faktdr analizi, giivenilirlik analizi, basit dogrusal
regresyon ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA).

Bulgular

Arastirmaya yonelik tanimsal istatikler ve yapilan testler sonucunda elde edilen bulgulara
yonelik sonuglar asagida gosterilmektedir. Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri
Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Dagilimlar

Frekans | % Frekans | %
Cinsiyet Calisma Durumu
Kadin 188 482 Kamu Calisani 99 25,4
Erkek 202 51,8 | Ozel Sektor Calisant | 49 12,6
i§veren 32 8,2
Ogrenci 170 43,6
Ev Hanimi 15 3,8
Calismiyor 25 6,4
Toplam 390 100 390 100
Yas Gelir Diizeyi
18-25 189 48,5 0-2.000 TL 158 40,5
26-35 92 23,6 2.001-4.000 TL 108 27,7
36-45 71 18,2 4.001-6.000 TL 79 20,3
46-55 29 74 6.001-8.000 TL 27 6,9
56-65 9 2,3 8.001-10.000 TL 3 0,8
Toplam 390 100 10.001 TL ve tizeri 15 3,8
Ogrenim Diizeyi
kogretim 13 33
Lise 132 33,8
On Lisans 42 10,8
Lisans 150 38,5
Yiiksek Lisans 49 12,6
Doktora 4 1
Toplam 390 100 | Toplam 390 100

Tablo 1’ den cevaplayicilarin %48,2’sinin kadin ve %51,8’inin erkek oldugu, ¢ogunlugunun
geng (%72), yiiksek egitimli (6n lisans ve iizeri %54,5), alt ve orta gelir diizeyinde (%87) ve
ogrenci olduklar1 goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin cinsiyet asisindan yaklasik esit
sayida, ¢cogunlugu yiiksek egitimli, alt ve orta gelir diizeyinde 6grenci ya da kamu ¢alisani

profilinden olustugu sdylenebilir.

Cevaplayicilarin hizmet aldiklar1 DMHS larina gore dagilimlar: Tablo 2'de verilmistir:

Tablo 2: Cevaplayicilarin Hizmet Aldiklar1 Dijital Miizik Hizmet Saglayicilar

Hizmet Alinan Dijital Miizik Hizmet Saglayic Frekans %
Spotify 149 38,2
Fizzy 177 45,4
Apple Music 5 1,3
Tubidy 2 0,5
Youtube 44 11,3
iTunes 4 1
Muud 3 0,8
Sound Cloud 2 0,5
iplay 2 0,5
Deezer 2 0,5
Toplam 390 100

Tablo 2’'ye gore cevaplayicilarin %45,4'ti Fizzy’ den %382’si Spotify’den, %11,3’ii Youtube’dan
dijital miizik hizmeti aldig1 goriilmektedir. Buna gore arastirmada yer alan tiiketiclerin en ¢ok

15




o

kullandiklar1 Dijital Miizik Hizmet Saglayicilar1 sirasiyla Fizzy, Spotify ve Apple oldugu
goriilmektedir.

Onen

DMHS’larda algilanan hizmet kalitesine iliskin betimsel istatistikler Tablo 3’te verilmistir:

Tablo 3: Dijital Miizik Hizmet Saglayicilarda Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Betimsel

Istatistikler

Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Dijital miizik hizmet saglayict sempatiktir ve miizik
indirmede problem yasadigimda bana giiven verirler. 3,45 1,09
Dijital miizik hizmet saglayici giivenilirdir. 3,63 0,98
Dijital miizik hizmet saglayic1 beni tam olarak aydinlatir. 344 1,09
Dijital miizik hizmet saglayici bir seyi yapmak icin soz
verdiginde, tam zamaninda yerine getirir. 3,46 0,95

Tablo 3’e gore, DMHSlarda algilanan hizmet kalitesi Olgeginde cevaplayicilarin en fazla
katildiklar1 ifade, “Dijital miizik hizmet saglayic1 giivenilirdir” olmustur. Hizmet kalitesi
degerleri 5'1i 6lcek degeri iizerinden ortalamalar1 dikkate alindiginda, yiizdesel olarak (3,45+5 =
0,69), (3,63+5= 0,72), (3,44+5= 0,69) ve (3,46+5= 0,69) olarak belirlenerek ortalama degerin
tizerinde oldugu ancak gelismeye acik oldugu belirlenmistir.

DMHS’larda tutumlar 6lcegine iliskin betimsel istatistikler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Dijital Miizik Hizmet Saglayicilarda Tutumlar Olgegine iliskin Betimsel

Istatistikler

Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Dijital miizik hizmet saglayicisi kullanmay1 iyi bir his olarak
tanimlarim. 3,56 1,00
Dijital miizik hizmet saglayicis1 kullanmayr memnuniyet
veren bir his olarak tanimlarim. 3,67 1,00
Dijital miizik hizmet saglayicist kullanmak fayda
saglayicidir. 3,68 1,008
Dijital miizik hizmet saglayicisi kullanmay1 olumlu bir his
olarak tanimlarim. 3,71 0,983

Olgekte, DMHS'lara karst tutumlara yonelik soyut ifadeler arasinda yeralan sifatlar arasinda
kelime olarak niians farklar1 yer almakta olup; iyi — tatminkar, memnuniyet veren — hos ve
zevkli, olumlu - pozitif, lehte ve destekleyen olarak degerlendirilebilir.

Tablo 4’e gore, DMHS larda tutumlar 6lgeginde cevaplayicilarin en fazla =katildiklar1 ifade
“Dijital miizik hizmet saglayicis1 kullanmay1 olumlu bir his olarak tanimlarim” seklindedir.
Tutumlara yonelik yiizdesel olarak degerlerin sirasiyla, 5'1i 6lgek degeri iizerinden ortalamalar1
dikkate alindiginda, (3,56+5= 0,71), (3,67+5= 0,73), (3,68+5= 0,73), (3,71+5= 0,74) olarak ortalama
degerin tizerinde ve iyi degerlerde oldugu soylenebilir.

DMHS’larda algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin kesfedici factor ve giivenilirlik analizi sonuglar1
Tablo 5’te verilmistir:
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Tablo 5: Dijital miizik Hizmet Saglayicilarda Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin Kesfedici
Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Capraz iliski Katsayis1 Giivenilirlik Katsayis1
(Cronbach’s Alpha)
AHK1 0,75
AHK?2 0,75
AHK3 0,84 0,89
AHK4 0,83
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Katsays: 0,78
p: 0,001

Tablo 5’e gore, DMHS’larda algilanan hizmet kalitesi 6lgegi (Parasuraman vd., 1998) tek boyut
altinda toplanan dort ifadeden olusmaktadir ve giivenilir bir 6lgektir.

DMHS’larda tutumlara iliskin 6lgegin kesfedici faktor ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo
6’da verilmistir:

Tablo 6: Dijital Miizik Hizmet Saglayicilarda Tutumlara iliskin Olcegin Kesfedici Faktor ve
Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Capraz iliski Giivenilirlik Katsayis1
Katsayis1 (Cronbach’s Alpha)
TUTUM1 0,83
TUTUM2 0,80 0.88
TUTUM3 0,86 ’
TUTUM4 0,86
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Katsayist: 0,84
p: 0,001

Tablo 6’ya gore, DMHSlarda tutumlara iliskin Olgekte Dabholkar (1994) dort ifade yer
almaktadir. Olgek tek boyuttan olusmaktadir. Olgegin giivenilir oldugu goriilmektedir.

DMHS’larda algilanan hizmet kalitesinin tutumlar {izerindeki etkisini belirlemek {izere basit
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglari Tablo 7’de verilmistir:

Tablo 7: Dijital Miizik Hizmet Saglayicilarda Algilanan Hizmet Kalitesinin Tutumlar
Uzerindeki Etkisine iliskin Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclart

Bagimsiz Degisken Beta t P

Algilanan Hizmet Kalitesi
0,79 0,001 26,04

Bagimli Degisken: Tutumlar
R: 0,79; Diizeltilmis R 0,64; F: 678,098; p: 0,001

Tablo 7’ye gore, DMHS’larda algilanan hizmet kalitesinin tutumlar iizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi vardir. Dolayisiyla Hio hipotezi ret edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi bakimindan dijital miizik hizmet saglayicilar1 karsilastirildiginda,
istatistiksel olarak anlamli bir farkhilik tespit edilmistir. Bu durumda, Hxo hipotezi ret
edilmistir. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek {izere uygulanan post-hoc
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testleri sonucunda, Spotify ve Fizzy arasinda bir farkliik oldugu goriilmiis, ortalamalar
incelendiginde Spotifyda algilanan hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Tlgili
tek yonlii varyans analizi test sonuglar1 Tablo 8'de verilmistir:

Tablo 8: Algilanan Hizmet Kalitesinin DMHS’lara Gore Farkliligina Yonelik

Tek Yonlii Varyans Analizi Ozet Tablosu

ANOVA Ortalama
F: 3,579 Spotify: 3,74
p: 0,001 Fizzy: 3,3

Hizmet alinan DMHS bazinda tutumlar karsilastirildiginda, gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda Hse) hipotezi ret edilmistir. Post-Hoc
test sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesinde oldugu gibi, tutumlarda da Spotify ve Fizzy
arasinda bir farklilik s6z konusudur. Tutumlardaki farklilik da Spotify lehine bulunmustur.
Tgili tek yonlii varyans analizi sonuglari Tablo 9'da verilmistir.

Tablo 9: Tutumlarin DHMS’lara Gére Farkliligina Yonelik

Tek Yonlii Varyans Analizi Ozet Tablosu

ANOVA Ortalama
F: 3,263 Spotify: 3,89
p: 0,001 Fizzy: 3,46

TARTISMA SONUC VE ONERILER

Glintimiizde, tiim sektorlerde oldugu gibi, miizik endiistrisi de yasanan dijital déniisiimden
onemli ol¢lide etkilenmistir. Miizik igeriklerinin kaydedilebilir olusuyla birlikte zamanla farkl
araglar kullamilmaya baglanmistir. Plaklar, kasetler, CD’ler zamanla yerini dijital kayitlara
birakmigtir. Bu ¢alismada pazarda DMHS olarak yeralan ve tiiketiciler agisindan en fazla alig
veris yapilan dijital miizik hizmet saglayicilarina yer verilmistir. Arastirma bulgularina gore,
cevaplayicilar, Tiirkiye’de ¢ogunlukla bir video paylasim sitesi olarak bilinen youtubeu da
DHM saglayici olarak nitelendirmekte olup bu sonug IFPI 2016 raporuyla ortiismektedir. Buna
gore YouTube akis endiistrisinde 800 milyondan fazla aylik miizik video izleyicisiyle ¢ok
gli¢li bir oyuncu olup, abonelik yayn hizmeti olan YouTube Red ile hem YouTube hem de
Google Play Miizik'e erisim hakki verir ve uluslararas1 pazarda kullanici tabanini
genisletmektedir (IFPI, 2016).

Tiirkiye’de yapilan ge¢mis calismalar, algilanan hizmet kalitesinin tutumlar {izerindeki etkisini
ispatlar nitelikte olup algilanan hizmet kalitesi ne kadar yiiksek ve olumlu olursa tiiketicilerin
hizmetleri satin alma ve kullanmaya yo6nelik tutumlari o derece olumlu olmaktadir. Hizmet
sektoriine yonelik Cinde toplu tasimalarda seyahat se¢ciminde hizmet kalitesine yonelik konut
sakinlerinin tutumu 6nemi konusunda yapilan calismada Zhaoa,Wanga ve Jia (2013) servis
kalite karektersitiklerinin kalitesi arttik¢a toplu tasimaya yonelik tiiketicilerin tutumunun
degistigini belirlemistir. Ancak bu calismalarda ele aliman hizmetler saglik, egitim, GSM
operatorleri gibi alanlarda yogunlasmaktadir. DHM saglayicilari, yeni bir hizmet tiirii olmasi
bakimindan, hizmet kalitesi ve tutumlar yoniinden, hentiz yeterince incelenmemistir.
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Arastirma sonugclarinda dikkat ¢eken hususlardan biri, en fazla kullanilan DHM saglayicilar
olan Fizzy ve Spotify arasinda algilanan hizmet kalitesi ve tutumlar bakimindan fark olusudur.
Fizzy, algilanan hizmet kalitesi ve tutumlar bakimimdan daha diisiik ortalamaya sahip olmasina
karsin, en fazla kullaniciya sahip olan DHM saglayici olmustur. Bu manada sadakatin ele
almarak davranigsal yonden sorgulanmasimi gerektirir. Davranigsal sadakat yoniinden
beklenen tiiketicilerin ayn1 firmayi tercih etmesidir. Ancak davranissal sadakat agisindan tekrar
tercihin her zaman o hizmete kars: verilen psikolojik taahhiidiin bir sonucu olmamasidir (Cat1
ve Kogoglu, 2006). Ciinkii miisterinin isletme degistirmesini engelleyecek baska unsurlar da
olabilir. Dolayisiyla, bireylerin bu platform tercih etmesinde baska unsurlarin etkili oldugu
tahmin edilmektedir. Bu konuya yonelik tiiketicilerin 6demeye istekli olduklar1 ya da DHMS
secimine yonelik oncelikli 6zelliklerin belirlenmesine yonelik “conjoint analizi” c¢alismasi
yapilabilir. Bu baglamda, kullanilan GSM operatoriiniin sundugu abonelik olanaklar1 veya
marka imaji gibi unsurlar sorgulanmasi Onerilmektedir. Havayollarinda yapilan calismada
Onen (2017) algilanan hizmet performansinin tutumsal ve davranigsal sadakatle iliskili oldugu
tespit etmis olup, dijital miizik hizmetleri saglayicilarina yonelik algilanan hizmet
performansinin bu yonlerden de arastirilmasinda fayda goriilmektedir. Ileriye yonelik olarak
yurt disindaki tiiketicilerle yurt igindeki tiiketicilerin profilleri yontinden DMHS tercihi nedeni
ile algilanan hizmet kalitesinin de arastirilmasi Onerilmektedir. Tiirkiye’deki dijital miizik
kullanicilar1 ve davraniglar1 arasindaki iliskinin incelenmesi tiiketicilere yonelik sunulacak
hizmet icerigi ve kalitesinin belirlenmesi agisindan 6nemli katki saglayacagi soylenebilir.
DMHS’lara yonelik e-hizmet kalitesinin de arastirilmasi konuya biitiinsellik agisindan katki
saglayacaktir.
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