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TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN HAVAYOLU FIRMALARI WEB
SITELERININ HIZMET KALITESININ OLCULMESI VE ALGILANAN
HIiZMET KALITESININ KARSILASTIRILMAL| DEGERLENDIRILMESI

Diinya ¢apinda internet kullanim1 giderek artmakta, insanlarin talep ettikleri mal ve
hizmetlere, internet {izerinden ¢ok daha diisiik maliyetlere ve daha pratik olarak
erisebilmeleri sayesinde, web sitelerinin kullanimi her gegen giin yayginlagsmaktadir. Son
yillarda artan miisteri potansiyeli ile birlikte, havacilik firmalar1 ve ugus sayilarinda
bliylik bir artis gdzlenmekte bu da havayolu ulastirma sektoriinii daha da rekabet¢i hale
getirmektedir. Isletmelerin kar1 ve pazarlama felsefesi agisindan bakildiginda, firmalarin
internet web sitelerinin Kkalitesini etkin bir sekilde Ol¢ebilmeleri ve bu Ol¢timler
neticesinde ortaya ¢ikan ihtiyaglar dogrultusunda gerekli diizenlemeleri ve iyilestirmeleri
yapmalar1 6nem arz etmektedir. Bu sayede isletmeler, miisteri memnuniyeti ile birlikte
hizmet kalitelerini artiracak ve rekabet avantajin1 elde edeceklerdir. Bu caligmada,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren bazi havayolu web sitelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini
saglamak, miisteriler/kullanicilar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin karsilastirmak
suretiyle degerlendirmek, analiz etmek ve neticede s6z konusu isletmelere web sitelerinin
E-hizmet kalitesinin artirllmasina yonelik bir takim Onerilerde bulunabilmek
amaglanmistir. Bu maksatla E-S-QUAL Kalite Olgegi kullamlarak anket uygulamasi
yapilmig ve veriler analiz edilmistir. Neticede, havayolu igletmelerinin web sitelerinin

hizmet kalitelerini 6l¢meye ve artirmaya yonelik bir model ortaya konulmustur.
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ABSTRACT

MEASURING OF SERVICE QUALITY OF AIRLINES WEBSITES
OPERATING IN TURKEY AND COMPARATIVE EVALUATION OF THEIR
PERCEIVED SERVICE QUALITY

Internet usage is increasing worldwide day by day, and thanks to the fact that people
have access to the goods and services they demand at much lower costs and more practically
on the internet, the use of websites is becoming more and more widespread. With increasing
customer potential in recent years, we are witnessing a considerable increase in the number of
aviation companies and flights, making the airline transport sector even more competitive.
Looking from the profit and marketing philosophy of businesses' perspective, companies need
to be able to measure the quality of their internet websites effectively and to make the necessary
adjustments and improvements in line with the needs that arise because of these measurements.
In this way, businesses will improve their service quality along with customer satisfaction and
gain a competitive advantage. This study aims to measure the service quality of some airline
websites operating in Turkey, to evaluate and analyze the perceived service quality of
customers by comparing them, and thereby to make some suggestions for improving the e-
service quality of the websites to these businesses. For this purpose, the survey was conducted
benefiting from the E-S-QUAL quality scale and the data was analyzed. As a result, a model

has been introduced to measure and improve the e-service quality of airline websites.
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GIRIS

Internet teknolojilerinde yasanan bas déndiiriicii gelismeler, bireysel planda
hayatimizi degistiren ve kolaylastiran 6nemli bir olgu haline gelirken, kiiresel ¢apta
iletisim imkanlarini genisletmis ve 6zellikle isletmelerin daha hizli ve verimli hizmet
saglayabilmelerine olanak saglamustir. Internetin etkin olarak kullanilmasi, online
hizmet sunan isletmeler bakimindan bir takim rekabet avantajlarini ve ilave is
imkanlarin1 da beraberinde getirmektedir. Rekabetin bu sekilde genis bir yelpazeye
yayilldigi ve rekabet alaninin her gecen giin internet/online ortamlara kaydigi
giintimiizde, elektronik hizmet kalitesi isletmeler bakimindan ayirt edici bir 6zellik

olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Internet, popiilerligini her gecen giin artirmakta ve diinya capinda internet
kullanict sayisinda hizli bir artis gozlenmektedir. Dijital Pazarlama Ajans1 “We are
Social”in Ocak 2019 raporuna gore, hem diinyada hem de Tiirkiye’de internet
kullanicilarinin orani bir dnceki yila gore yaklasik % 9 oraninda artmig goziikmektedir.
Buna gore halen 7,676 milyar olan diinya niifusunun son bes yilda her y1l yaklasik %
1,1 artis sergiledigi anlasilmaktadir. Internet kullanimi artis, niifus artisina kiyasla
2018-2019 yillar arasinda yaklasik 9 kat daha fazla gergeklesmistir. Ayrica 2019 yili
itibartyla; 7,676 milyarlik diinya niifusunun % 56’s1 (4,388 milyar kisi) ve 82,44
milyonluk Tiirkiye niifusunun % 72’si (59,36 milyon kisi) internet kullanmaktadir.
Ayni rapora gore, diinya ¢apinda 15 yas ve {izeri niifusun % 29’u internette aligveris
yapmakta, iiriin veya hizmet satin almaktadir. Buna ilave olarak, sadece Aralik 2018
igerisinde, internet kullanicilarin % 75’inin mobil cihazlar, bilgisayar, tablet vs.
iletisim araglari tizerinden online aligveris yaptiklari belirtilmektedir. Bu cazip ve artan
miisteri potansiyeli, geleneksel anlamda hizmet sunan diger firmalarinda internet
pazarima dahil olmasini tegvik etmekte, internet ortami tizerindeki kiiresel rekabeti de

artirmaktadir (Kocabulut ve Albayrak 2017, 293).

Internetin bu capta yayginlasmasinin altinda, hi¢ siiphesiz daha diisiik
maliyetle, zaman ve mekandan bagimsiz olarak biiyiik kitlelere ulasabilmesi ve
misteri taleplerine ¢ok hizli yanitlar verebilmesi gibi etkenlerin yattigim
sOyleyebiliriz. Bu noktada, tiim kurum/kurulus ve isletmeler gibi havayolu isletmeleri

i¢cin de, hizli bir teknolojik doniisiimiin gerceklestigi ve rekabet avantajini gelistirme



acisindan c¢ok degisik firsatlarin ortaya ¢iktigi giiniimiiz diinyasinda, internet
altyapisint kullanarak sunulan hizmetlerin daha da gelistirilmesi 6nemli bir ihtiyag

haline gelmistir (Bakir ve Atalik 2017, 280).

Firmalar agisindan daha iyi kosullarda hizmetin sunulabilmesini saglamak,
oncelikle bir durum tespiti yaparak mevcut hizmet kalitesini ortaya koymakla miimkiin
olabilecektir. Glinlimiizde isletmeler hangi alaninda faaliyet gOsterirse gostersin,
performans Olglitii olarak sadece elde ettikleri finansal girdileri dikkate almalar1 yeterli
goziikmemektedir (Cirpin ve Kurt 2016, 96). Miisterilere saglanan hizmet, miisteri
nezdinde genel olarak kalite kavramma gore degerlendirilmekte ve
sekillendirilmektedir. Hizmet kalitesinin tespitinin, bagh basina karmasik ve zor bir
stire¢ oldugu anlasilmaktadir. Farkli egitim seviyelerine ve hayat tecriibelerine sahip
kisiler iizerindeki hizmet algisinin ortaya konulmasi, zorluklarinin yani sira dinamik

ve ihtiyaclar dogrultusunda gilincellenen kalite 6l¢iim siirecini de gerekli kilmaktadir.

Isletmeler agisindan, rakiplerine nazaran iistiin bir hizmet kalitesi sunabilmek
onem arz etmektedir. Bu masatla, web bilgi sistemlerini kullanan sirketlerin
yOneticileri tarafindan, 6ncelikle tiiketicilerin internet hizmetini nasil algiladiklarini ve
zihinlerinde nasil degerlendirdiklerini anlamalar1 gerekmektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra 2005, 2). Rekabette 6nde olmayir amaglayan isletmeler, bu
stiregte farklh 6zelliklere sahip miisteri beklentilerini dogru sekilde tespit edip analiz
edebilmeli ve elde ettikleri bilgiler 1518inda miisteri memnuniyetini saglayacak

bi¢cimde hizmet sunumlarini giincelleyebilmeli ve gelistirebilmelidir.

Giliniimiizde, havayolu isletmelerinin rezervasyon ve bilet satis1 islemlerinin
¢ok Onemli bir boliminiin internetteki web siteleri iizerinden gergeklesmesi,
elektronik hizmet kalitesinin artirilmasinin onemini artirmig ve yolcularin talep ve
ihtiyaclarina cevap verebilen web sitelerinin olusturulabilmesi kapsaminda e-hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinin gerekliligini ortaya koymustur (Bakir ve Atalik 2017, 290).
Diger bir ifadeyle, son yillarda havacilik firmalar1 ve ucus sayilarinda biiyiik bir artig
gozlenmekte ve Tiirkiye de dahil olmak tizere havacilik sektoriinde kiyasiya bir
rekabet yasanmaktadir. Miisteri potansiyeli ile birlikte havaalan1 sayisinin her gecen

giin artmasi siireci daha da rekabetci hale getirmektedir. Rekabet avantajini elde etmek



isteyen firmalar miisteri beklentilerini isabetli bir sekilde degerlendirmek

durumundadir (Cirpin ve Kurt 2016, 84).

Bu baglamda bu ¢alismada; hizmet kalitesinin artan 6nemini dikkate alarak,
uygulamada yaygin olarak kullanilan bir kalite 6lgeginden istifade etmek suretiyle,
Tiirkiye’de miisteriler tarafindan yaygin olarak tercih edildigi degerlendirilen 5
havayolu isletmesine ait bilet satist web sitelerinin  hizmet kalitesini,
kullanicilarin/miisterilerin  perspektifinden Olgmek amaglanmistir. Bu c¢ercevede
calismamizda, etkinligi daha onceki birgok arastirmada test edilmis, bir web bilgi
sistemleri hizmet kalitesi 6lgme vasitast olan ve de literatiirde yaygin olarak istifade
edilen E-S-QUAL Kkalite olgeginin kullanilmasi tercih edilmistir. 2005 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra tarafindan gelistirilen, s6z konusu E-Hizmet
Kalite Olgegindeki boyutlar Tiirkgeye uyarlanmak suretiyle, belirlenen bes adet kar
amagh isletmeye ait havayolu Web Siteleri E-Hizmet Kalitesi bakimindan

karsilastirilmistir.

Bu calisma, Havayolu Web sitelerinde sunulan hizmetlerin kullanici/miisteri
beklentilerini ne dl¢ilide karsiladigi arastirilmak suretiyle, hizmet sunan bazi havayolu
sirketlerinin, muadil bazi firmalara kiyasla hizmet kalitesi a¢isindan hangi durumda
olduklarin1 goérmelerini saglayacaktir. Ayrica, Web bilgi sistemlerindeki kullanici
ozelliklerini de (yas, cinsiyet, egitim diizeyi vb.) dikkate almak suretiyle, s6z konusu
bireysel ozellikler ile kullanici beklentileri arasindaki iliskiye dair bir takim
degerlendirmeler de yapilabilecektir. Son olarak, ¢aligma kapsaminda tespit edilen

isletmelerin hizmet kalitesinin artirilabilmesine yonelik bir model ortaya konulacaktir.



1. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde; elektronik hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ile ilgili oldugu
degerlendirilen; hizmet kalitesi, kullanici/miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve web bilgi sistemleri gibi kavramlarin agiklanmasina yer

verilmektedir.
1.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesinin ne oldugu konusuna deginmeden once “hizmet” ve “kalite”
kavramlarii agiklamak yerinde olacaktir. “Hizmet” ve “kalite” kavramlar1 soyut bir
kavram olarak degerlendirilmekte, bu nedenle de genel kabul goren standart bir tanim
gelistirilememektedir. Hizmet, bir bakima miisteri tarafindan beklenen/istenen sonug
olarak tanimlanmaktadir (Harvey 1998, 584). Kalite ise, Parasuraman vd. (1985) gore,
belirgin olmayan ve anlasilmasi gii¢ bir kavramdir. Kalitenin biraz muglak bir kavram
olmasi, herkesin kalite dendiginde farkli algilamasma neden olmaktadir. Onceleri
tiretim sektorii acisindan bir gereklilik olarak kabul edilen kaliteli kavrami, daha
sonralar1 hizmet kavrami ile birlikte kullanilmaya baslamistir. Bu ¢ercevede kalite
denildiginde; kullanici/miisteri beklentileriyle, ortaya konulan nihai performansin
karsilagtirilmasi kastedilmektedir. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, A conceptual
model of service quality and its implications for future research 1985, 42). Hizmet
kalitesi, misterilerin hizmetle karsilasmadan ©nce hizmet performansma dair
beklentileri ile hizmet sonrasindaki algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir

(Conolly 2007, 130).

Giliniimlizde hizmet saglayanlar bakimindan kritik 6nem tasidigi
degerlendirilen kalite kavrami, hizmeti kullananlarin da tercihlerine yon veren 6nemli
bir faktordiir. Soyut bir kavram olan hizmet kalitesini belirleyen bir¢ok parametre
bulunmaktadir. Bu 06zelliklerin tanimlanmasinin zor olmasina karsin, Ozellikle de
pazarlama ve kar amaci giiden isletmeler ve de mal ve hizmeti kullananlar agisindan
onemli oldugu yadsinamaz bir gergekliktir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, A

conceptual model of service quality and its implications for future research 1985, 41).



1.2. Hizmet Kalitesi - Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Internet vasitasiyla hizmet sunan firmalar acgisindan, kaliteli ve miisteri
beklentilerine hitap eden bir web sitesine sahip olmak énemli bir ihtiyactir. Bu agidan
bakildiginda, isletmelerin miisteri perspektifinden web sitesi hizmet kalitesini
Olgmeleri ve web sitesine iliskin hangi o6zelligin/boyutun miisteri/kullanici
memnuniyetine en fazla etmis oldugunu tespit edebilmeleri gerekmektedir. (Kocabulut
ve Albayrak 2017, 300). Diger bir ifadeyle; ister 6zel sektor, ister kamu kurum ve
kuruluglart agisindan bakilsin; herhangi bir hizmetin sunulmasina iliskin
kullanici/miisteri memnuniyet diizeyinin tespit edilebilmesi, hizmet kalitesinin yeterli
olup olmadigi hususundaki yapilan degerlendirmelerde baslangic noktasi olarak

goriilmektedir.

Kullanic1 memnuniyet diizeyi ile kullanici beklentilerin karsilanmasi arasinda
dogrusal bir iligki oldugu gbézlenmekte, kullanici beklentilerinin karsilanmasinin da
biiyiik oranda hizmetin kalitesi ile iligkili oldugu degerlendirilmektedir. Bu agidan
bakildiginda, isletmeler tarafindan bir iletisim ve pazarlama araci olarak kullanilan
web sistemlerinin  basaris1 ve etkin bir sekilde kullanilmasi bakimindan,
kullanici/miisteri perspektifinden hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve dlgiilmesinin

onemli bir gereklilik oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Soysal 2008, 3).

Miisteriler, kisa vadede biligsel olarak miisteri memnuniyetinin performans
ozelliklerini degerlendirir ve bu da sonugta miisterinin hizmet deneyimine dair genel

tecriibesinin veya olgusunu sekillenmesine tesir eder (Torres,2014).

Hizmet kalitesine yonelik herhangi bir degerlendirmenin temelinde,
miisterilerin beklentilerinin dikkate alinmasi yatmaktadir. Miisteri memnuniyeti, bir
hizmet alimi sonrasinda miisterinin hizmetten elde ettigi faydayi, beklentileriyle
kiyaslamas1 sonucunda olusmaktadir. Hizmet performansi, beklentiler karsisinda
yetersiz kaldiginda, insanlarda kalitenin diisiik olduguna dair bir algi olusacak;
performans beklentileri astifinda ise, yliksek kalite algis1 ortaya cikacaktir. Yani
beklentisi karsilanan veya beklentinin lizerinde bir hizmet alan miisteriler memnun
olurken, beklentisi karsilanmayan, diger bir ifadeyle umdugu hizmeti bulamayanlar

memnuniyetsiz miisteri olacaktir (Cirpin ve Kurt 2016, 87).



Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, 6nemli asamalardan biri de iirlin ve
hizmet kalitesinin yakalanabilmesidir. Bu noktada, kalitenin ne oldugunu
anlayabilmek, yukarida da belirttigimiz gibi karmasik bir konudur. Kalite, miisteri
bakis agisiyla degerlendirildiginde, miisterinin talep ve beklentileri 6n plana
cikmaktadir. Misteriler, kendi ihtiyag ve taleplerini karsilayan, kendilerine daha cazip
ve pratik gelen hizmetleri tercih etmekte, yapmis olduklar1 bu tercihleri de zihinlerinde

kaliteli olarak anlamlandirmaktadir (Cirpin ve Kurt 2016, 86).

Miisteri memnuniyeti agisindan diger dikkate alinmasi gereken bir husus da,
memnuniyetsizligin memnuniyete nazaran daha fazla bulasici olmasidir. Aldig
hizmetten memnun kalan miisteriler, bunu az sayida kisi ile paylasirken; memnun
olmadiklar1 ve kendileri agisindan sikayet konusu olan bir durumla karsilastiklarinda
ise, bu durumu ¢ok daha fazla kisiye aktarmaktadirlar (Cirpin ve Kurt 2016, 88). Bu
nedenle, miisteri memnuniyeti sadece o anda hizmet alan kisiyle olan etkilesimle sinirli
bir etki yaratmamakta, ayn1 zamanda hizmet sonrasinda miisterilerin iletisim halinde
bulunduklar1 diger insanlart da etkilemek suretiyle adeta bir “domino etkisi”
yaratmaktadir. Firmalar ac¢isindan bu durum, miikemmel bir hizmet sunma ve tam
anlamiyla miisteri memnuniyeti saglayabilme anlaminda ayr1 bir motivasyon

kaynaginin olugsmasini tesvik etmektedir.

Sonug olarak, su ana kadar konuya iliskin yapilan ¢alismalar, web sitelerinin
miisteriler ile firmalar arasinda 6nemli bir bag olusturdugunu gostermekte, bu
kapsamda web sitesi hizmet kalitesinin tespit edilmesine yonelik ¢alismalarin
temelinde yatan anlayisin da, hangi web sitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti
etkiledigini ortaya koyabilmek oldugu anlasilmaktadir (Kocabulut ve Albayrak 2017,
295).

1.3. Hizmet Kalitesi - Miisteri Sadakati fliskisi

Miisteri sadakati, bir alicinin belirli bir kategorideki belirli bir iiriin veya
hizmeti, bu kategorideki alicilar tarafindan yapilan toplam satin alma miktarina oranla

kag kez gerceklestirdigi olarak tanimlanmaktadir (Chinomona, v.d; 2014, 333).



Hizmet kalitesi arttikca, hizmetten memnuniyetin ve s6z konusu hizmetten
yeniden yararlanma niyetinin arttig1 genel olarak kabul edilmektedir. Hizmeti tekrar
alma istegi ve niyetini genel olarak miisteri sadakati olarak ifade edebiliriz. internet
tizerinde ¢ok alternatif bulunmasi, web sitelerine yonelik olarak miisteri sadakatini

kazanmay1 zorlastirmaktadir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, dogal olarak kullanicti memnuniyetine
olumlu etki yaratacak; kullanicinin saglanan hizmetten memnun olmasi neticesinde de,
bu hizmeti tekrar kullanmasi yoniinde bir motivasyonu tetikleyerek, baskalarina da
Oonerme ve tavsiye etme konusundaki istek ve egilimlerini kayda deger bir sekilde

etkileyecektir (Zeithaml, 2000).

Boshoff (2007) tarafindan yapilan bir arastirmada; etkinlik, tiriin veya hizmet
teslimi, gizlilik, hiz, sistemin uygunlugu ve giivenilirlik olmak iizere tespit edilen alt1
hizmet Kkalitesi boyutu ile algilanan deger ve miisteri sadakati arasindaki iligki
arastirtlmis ve miisteri sadakatini en ¢ok etkileyen kalite boyutun giivenilirlik oldugu
tespit edilmistir (Boshoff 2007, 110).

Miisteri sadakati, e-ticarette basarinin temel taslarindan biridir. Miisteri
sadakatini gelistirmek, isletmenin istikrarli bir sekilde siirekli biiyiimesi ve karin
onemli bir kaynagi olabilir. Ciinkii sadik miisteriler fiyat karsisinda duyarsizdir, diger
miisterileri de kendi aligveris yaptiklar firmaya yonlendirebilir ve hizmet sunumunun
daha kaliteli olmasina yardimci olacak Onerilerde bulunabilirler (Chinomona, v.d;
2014, 333).



2. E-HIZMET KALITESININ OLCULMESI
2.1. E-Hizmet Kalitesi Kavrami ve Onemi

Elektronik hizmet (e-hizmet), hizmet elemanlarinin dogrudan miidahalesi
olmaksizin, miisterilerin hizmet saglayan isletmenin teknolojik altyapiyla destekledigi
web sitesi sayesinde, karsilikli olarak iletisim kurmak suretiyle gergeklestirdikleri bir
self-servis hizmet siirecidir (Celik, ve Basaran, 2008, 130). S6z konusu siire¢, internet
tizerinden hizmetin alinmasi veya aligverisin gerceklesmesinden, hizmet / satis
sonrasindaki miisteri hizmetleri de dahil olmak {lizere miisterilere saglanan tiim hizmet
cesitlerini icermektedir. E-hizmet, yapisi itibartyla geleneksel hizmet tarzindan
ayrilmaktadir. Geleneksel hizmette ara yiiz olarak kullanilan fiziksel ortamin yerini,
zaman ve mekandan bagimsiz hizmet verebilen internet imkaniyla birlikte web siteleri

almistir (Celik, ve Basaran, 2008, 130).

E-Hizmet kalitesi, pazarlama alaninda en ¢ok arastirilan konulardan biridir.
Online tiiketiciler tarafindan degerlendirilen, web sitesi hizmet kalitesinin boyutlarinin
ne olmasi gerektigi lizerine yapilan arastirmalar halen gelisme asamasindadir. Bununla
birlikte, internet lizerinden yapilan alisverislerde rekabet ortami arttikca, saticilar
acisindan web sitelerini farklilastirmak ve gelistirmek bir ihtiyag haline gelmistir.
Birden ¢ok web sitesini gérmek suretiyle tecriibe kazanan kullanicilar, zihinlerinde
Olusturduklart bir takim kriterlere gore kiyaslama yapabilmektedir. Bu agidan
miisterilerin web sitelerinden beklentilerini anlayabilmek ve siteyi bu cercevede
tasarlamak ve gelistirmek dnem arz etmektedir. Her gecen giin yogunlugu artan devasa
internet pazarinda basarinin 6nemli bir gdstergesi olan miisteri sadakati igin rekabet

ederken, miisteri beklentilerini bilebilmek kritik bir ihtiyagtir (Conolly 2007, 129).

Web bilgi sistemleri, internet ortaminda kullanicilarin ilgi alan1 ve
beklentilerini karsilayacak sekilde ¢esitli konularda hizmet saglayan ve genelde birden
fazla sistemi birlikte sunabilen giris noktalart veya web portallar1 olarak
adlandirilmaktadir. Bu sistemlerin etkin olarak kullanilabilmesi bakimindan
kendilerine 6zgii bir takim 6zelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Bunlar arasinda;

kaliteli bir icerige sahip olmasi, kullanimda pratiklik saglamasi, etkin arama usullerini



barindirmast, kisisellestirme imkani saglamasi, degisik program ve yazilimlarin ortak

calisabilmesini miimkiin kilmasi sayilabilir (Glander-Hobel, C.; 2002).

Teknolojideki gelismelere paralel olarak web siteleri de gelismektedir. Diger
taraftan, en az web sitelerindeki degisim ve gelismeler kadar, kullanici/miisteri
beklentileri de degisime ugramaktadir. Bu nedenle, giinlimiiz rekabet kosullarinda
firmalar/igletmeler veya kurum/kuruluslarin, sadece web sistemlerindeki degisiklikleri
ve yenilikleri takip etmekten ziyade, kullanici beklentilerindeki degisim ve doniistimii
de yakindan takip etmeleri ve bu siirece uyum saglayabilmeleri gerekmektedir (Soysal
2008, 4). Bu da ancak, internet ortaminda saglanan bu elektronik hizmetin kalitesinin

Ol¢limii ile miimkiin olabilecektir.

Tam da bu noktada, hizmetin kalitesinin hangi parametreler veya boyutlar

dikkate alinarak 6l¢iilebilecegi sorusu on plana ¢ikmaktadir.

Internet (Web) sitesi hizmet kalitesi, internet iizerinden yapilan alisverislerde
web sitesinin etkin ve verimli bir aligverise, pratik ve hizli 6demeye ve teslim siirecine
ne Ol¢iide imkan sagladigi ile izah edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
2005). Dolayisiyla, web sitesi hizmet kalitesi kavrami, sadece hizmetin saglanmasi
asamasindaki iglemleri (internet kullanim kolaylig1 ve hizi, kisisel glivenlik vb.) degil,
ayni zamanda hizmet/satis sonrasindaki siireci de (iiriiniin teslim edilmesi, miisteri

hizmet/destegi, geri iade islemleri vb.) kapsayan bir kavrami ifade etmektedir.

Web sitelerinin dzellikle bilgi ve hizmet sunumu maksadiyla ¢ok yogun olarak
kullanildig1 giiniimiizde, s6z konusu sistemlerin miisteri/kullanici memnuniyeti
bakimindan degerlendirilmesi, her gegen giin popiilerligi artan bir konudur (Soysal
2008, 4). Kullanict memnuniyeti ile direkt ilintili kalite kavramini dikkate aldigimizda,
bir web sitesinin kalitesinin Olgiilebilmesi, daha fazla miisteri kazanmak ve uzun
vadede mevcut miisterileri sistemde tutabilmek bakimindan agisindan 6nemli bir

husustur.

Isletmeler acisindan bakildiginda, énceden belirlenmis standartlar esas alarak
hizmet sunmanin yani sira, miisterilerin dinamik ihtiya¢ ve taleplerini yakindan

izlemek suretiyle, bu ihtiyag ve talepleri yerine getirecek sekilde hizmeti



sekillendirmek ve giincellemek, rekabet kosullarinin arttig1 gintimiizde, firmalara yeni

firsatlar ve avantajlar sunacaktir (Cirpin ve Kurt 2016, 84).

Gegmiste refah diizeyi yliksek olan insanlarin tercih edebildigi havayolu
tasimaciligi, giiniimiizde daha genis kitleler tarafindan kullanilabilmekte, daha fazla
isletmenin bu anlamda hizmet saglayabilmesi de, firmalar arasinda rekabet
yasanmasinit beraberinde getirmistir. Bu noktada, isletmelere rekabet avantaji

saglayacak hizmet kalitesi giindeme gelmektedir (Cirpin ve Kurt 2016, 84).
2.2. Algilanan E-Hizmet Kalitesi

Algilanan e-hizmet kalitesi, firma tarafindan internet (web) sitesi vasitasiyla
sunulan hizmetin ne 6l¢tide etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirildigi ile hizmet
sonrast olusan c¢iktinin, miisterinin talep ve ihtiyaclarini ne Olgiide karsiladigt
hususunun yine miisteri tarafindan degerlendirilmesidir (Celik, ve Basaran, 2008,

130).

Bazen standartlara uygun ve kaliteli oldugu degerlendirilen bir hizmetin
sunulmasi, miisterilerin beklentilerini karsilamayabilmektedir. Bu kapsamda, kalite
dedigimizde herkesin ne anladigi konusunun tespit edilebilmesi ve hizmetten
beklentilerinin ne oldugunun ortaya konulabilmesi dnem arz etmektedir. Tam bu
noktada ““algilanan kalite” (percieved quality) kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Kullanici
memnuniyetinin temelinde algilanan kalite yatmaktadir ve kullanicinin bir {iriin veya
hizmetin istiin/milkemmel olmasi1 hakkindaki yargisi olarak ifade edilmektedir
(Zeithaml, V. A 1988). Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark, bizi
“Algilanan Hizmet Kalitesi” kavramina gotiirmektedir (Cirpin ve Kurt 2016, 89).

Web bilgi sistemlerinin yeterli bir i¢erige sahip olmasi ve kullaniciya basari
bir sekilde sunulmasi, kullanicilarin giivenli bir sekilde sistemden istifade
edebilmeleri, sistemin pratik ve kolay kullanilabilir olmasi gibi bazi boyutlarin dikkate
alinmasi, s6z konusu sistemin basarili oldugu algisina 6nemli 6lgiide etki etmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra 2005). Fakat bu noktada hangi boyutun, kullanici

memnuniyetini ve dolayisiyla da hizmete dair kalite algisin1 daha fazla etkiledigi
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hususu, hizmet saglayicilar acisindan lizerinde durulmasi ve tespit edilmesi gereken

bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Diger taraftan, algilanan kalite diizeyini belirleyen diger parametrenin kullanici
Ozellikleri oldugu da siiphe gotiirmez bir husustur. Ciinkii kullanicinin kisisel
ozellikleri de beklentileriyle iligkilidir. Ornegin, egitim seviyesi ¢ok yiiksek bireyin;
gorgii, bilgi ve tecriibesine paralel olarak beklenti diizeyi de yiiksek olabilecek, bu da
hizmete iliskin kalite algisin1 etkileyecektir. Bu nedenle, kullanic1 6zelliklerinin, web
bilgi sistemleri kalite algisina nasil ve ne sekilde etki edebileceginin ortaya konulmasi

gerekmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhora 2002).
2.3. Web Sitesi Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Modeller

Hizmetin sunulmasi ve 6l¢iilmesi, liriine nazaran ¢ok daha zor bir siirectir. Bu
siirecte, sadece hizmeti sunan kurum/kurulus, isletmeler ve firmalar farklilik
gostermemekte, ayni zamanda hizmeti alanlarin da farkl kisilerden olusmasi, kalite
algisnin da farklilasmasina yol agmaktadir. Bu agidan bakildiginda, hizmet
saglayicilarin yani sira, hizmeti alanlarin da kalite siireclerini yonlendirebilmeleri
nedeniyle, hizmet kalitesinde bir standarthigin saglanmasi gii¢ olmaktadir (Cirpin ve
Kurt 2016, 84).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi islemi, hizmet kalitesini gelistirme stirecinde ilk
basamag teskil etmektedir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin dncelik, bir durum
tespiti yapilarak mevcut kalitenin ne olduguna dair bir 6lgiim yapilmasidir. isletmeler,
bu sayede sunduklar1 hizmetin miisteri acisindan ne kadar isabetli ve memnun edici
oldugunu ortaya koymak suretiyle, mevcut hizmet kalitesini degerlendirme firsatini
yakalamis olurlar. Bu degerlendirmeye gore de, hizmet sonrasi miisteride olusan kalite
algis1 ve memnuniyet derecesini artiracak sekilde hangi tiir iyilestirmelerin yapilmasi

gerektigine karar verirler (Cirpin ve Kurt 2016, 87).

Hizmet kalitesi literatiiriinden farkli olarak, elektronik hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalarin sayisinin, hala hem teorik hem de ampirik bakimdan ilk asamalarinda
oldugu soylenebilir. Buna karsin yine de literatiirde, Web bilgi sistemleri hizmet

kalitesinin dl¢lilmesine yonelik olarak, farkli kalite boyutlarin1 dikkate alan bir ¢ok
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farkli 6lcegin gelistirildigi gézlenmektedir. Son donemde yapilan ¢aligmalar; Web
sitelerinin teknik kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen boyutlar ve Web sitesi
hizmet kalitesi olmak {izere ii¢ ana kategoriye ayrilmaktadir (Akinci v.d. 2010, 231).
Bu genel yaklasim, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde iyi bir hareket noktasi olarak

diisiiniilebilir.

Bayram ve Turan (2015) tarafindan hazirlanan Tablo-1’deki ¢alisma, gecmis
donemde yapilan e-hizmet kalite boyutlarinin tespitine yonelik 6zet bir derleme
niteligindedir (Bayram, A. T.; Sahbaz, R. P.; 2015, 397). S6z konusu Tablo
incelendiginde; elektronik kalite boyutlarinin genel olarak, kullanim kolaylig
saglamasi, tasarim Ozelligi, gilivenilirligi ve iletisim yetenegi gibi genel hususlar
tizerinde yogunlagmakla birlikte, standart bir yaklasim sergilenmedigi anlagilmaktadir.
Bu kadar ¢ok cesitli boyutlarin ortaya konulmasinin en temel nedeni, kalitenin heniiz
soyut bir kavram olmast ve standart bir taniminin yapilabilmesinin kolay

olmamasindan kaynaklanmaktadir.

12



Tablo 1. E-Hizmet Kalite Boyutlarinin Tespitine Yonelik Calismalar.

YAZAR BOYUTLAR
Kullanim kolayligi, goriiniim, baglanti, yapilandirma,
Santos (2003) icindekiler, hizli ve verimli ¢alisma, giivenilirlik, iletigim,

giivenlik, tegvik etme ve miisteri destegi.

Yang, Peterson ve Cai (2003)

Hizli ¢6ziim olusturma, gilivenirlik, kullanim kolaylig1,
elverislilik, iletisim, kolay ulasim, kabiliyet, nezaket,
bireysellestirmek, is birligi, giivenlik ve estetik.

Yang, Jun ve Peterson (2004)

Gtivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, kabiliyet, kullanim
kolaylig1, giivenlik ve {iriin portfoyii.

Field, Heim ve Sinha (2004)

Web sitesi tasarimi, giivenirlik, gilivenlik ve misteri
hizmetleri.

Kim ve Stoel (2004)

Web sitesi gdriiniimii, eglence, danisma, islem kabiliyeti,
hizli ¢6ziim olusturma, sorumluluk.

Yang ve Fang (2004)

Hizli ¢6ziim olusturma, giivenirlik, giivenilir olma,
kabiliyet, kolay ulasim, nezaket, iletisim, danigma ve web
tasarimi.

Long ve McMellon (2004)

Somutluk, giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, giivence,
empati, iletisim ve teslim.

Gounaris, Dimitriadis ve
Stathakopoulos (2005)

Web sitesi tasarimi, danisma, sorumluluk, hizli ¢6ziim
olusturma ve sayginlik.

Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
(2005)

Hizli ve verimli ¢alisma, kullanilabilirlik, basarma,
gizlilik, hizli ¢6ziim olusturma, tazmin etme ve iletigim.

Lee ve Lin (2005)

Web sitesi tasarimi, giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma,
sorumluluk ve kisisellestirme.

Kim, Kim ve Lennon (2006)

HizZlh ve verimli ¢alisma, basarma,  sistem
kullanilabilirligi, gizlilik, hizli ¢6ziim olusturma, tazmin
etme, iletisim, bilgi ve grafik stili.

Fassnatcht ve Koese (2006)

Grafik kalitesi, tasarim (diizen), secenek seciciligi,
danigsma, kullanim kolayligi, teknik o6zellik, gilivenirlik,
fonksiyonel fayda ve duygusal yarar.

Cristobal, Flavin ve Guinaliu (2007)

Web sitesi tasarimi, miisteri hizmetleri, teminat ve
siparig yonetimi.

Ho ve Le (2007)

Web sitesi islevselligi, duyarlilik ve yerine getirme,
miisteri iliskileri, bilgi kalitesi ve giivenlik.

Sohn ve Tadisina (2008)

Giiven, ozellestirilmis iletisim, kullanim kolaylig1i, web
sitesi, icerik ve islevsellik, giivenilirlik, teslimat hizi.

Yoon (2011)

Dizayn, giivenilirlik, siire¢, cevap verilebilirlik ve haz
alma.

Lee ve Wu (2011)

Verimlilik, sistem kullanilabilirligi, yerine getirme ve
Ozellestirme.

Elliot, Li ve Choi (2012)

Bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve giiven.

Stiglingh (2014)

Yerine getirme, verimlilik, sistem kullanilabilirligi,
giivenlik, kolaylik, tesvik edicilik, giivenilirlik, teminat,
empati ve sorumluluk.

Kaynak: Bayram, Ali Turan; Sahbaz, R. Pars; Seyahat Acentelerinin E-Hizmet Uygulamalarinin
Kalitesinin Olgiimii: Bir Model Onerisi (Measuring the Quality of Travel Agencies E-Service
Application: Proposed A Model), Journal of Business Research Turk 7, no. 3 (2015): 397.
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Yukarida bahsedilen ¢ok ¢esitlilik arz eden kalite boyutlar1 dikkate alindiginda,
farkli enddistriler ve hizmet alanlarinda hizmet kalitesinin etkin olarak tespit
edilebilmesi maksadiyla, farkli kalite boyutlarini dikkate almak gerekebilecektir. Bu
cergevede, Havayolu isletmeleri web siteleri agisindan e-hizmet kalite boyutlarinin
ortaya konulmasi, kendi Ozelinde bir ¢aligmayi gerektirebilir. Neticede, kalite
tespitinde kullanilan farkli 6l¢eklerin, farkli sistem ve alanlarda denenmesi ve elde
edilen sonuglarin web bilgi sistemlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi agisindan
fayda saglayacaktir (Soysal 2008, 5). Bu ¢er¢evede miiteakip boliimde, havayolu
isletmeleri web siteleri 6zelinde hizmet kalitesini tespit edebilmek maksadiyla istifade

edilebilecek ve literatiirde siklikla kullanilan kalite 6l¢iim modellerine deginilecektir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimii {irlin kalitesinin degerlendirilmesine nazaran daha giic
olmakla birlikte, literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimiine dair yeterli sayida model ve
arastirma oldugu goriilmektedir. Web sitesi hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik,
onceleri geleneksel dl¢tim modelleri kullanilirken (SERVQUAL gibi) son déonemde
geleneksel hizmet kalitesi 6l¢lim modellerinin internet hizmet kalitesinin tespitinde
yeterli olmadigin1 6ne siiren arastirmacilar tarafindan, web sitesi hizmet kalitesinin

Olciimiine yonelik spesifik ol¢ekler gelistirilmistir.

Geleneksel hizmet kalitesinin  tespitinde  kullanilan SERVQUAL;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilmis olan ve literatiirde en
yaygin olarak alint1 yapilan hizmet kalitesi 6l¢iitlerinden biridir. SERVQUAL, hizmet
kalitesini miisteri perspektifinden 6l¢mek i¢in tasarlanmistir. SERVQUAL’de amacg,
yapilan anketlerin analizi neticesinde, miisteri tarafindan beklenen hizmet ve algilanan
hizmeti 6lgmek, sonrasinda da bu iki parametre arasindaki farki ortaya koyarak miisteri
memnuniyetine iliskin degerlendirme yapabilmektir (Cirpin ve Kurt 2016, 89). Burada
beklenen hizmetten, miisterinin hizmet 6ncesinde zihninde umdugu hizmet; algilanan
hizmetten ise, hizmet sonrasinda hissettikleri kastedilmektedir. Bu 6lgek; somutluk,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, garanti/teminat ve empati olmak {izere bes temel kalite
boyutu icermektedir ve bu boyutlarin her biri tiiketicilerin hizmet kalitesini
degerlendirmede kullandig1 hizmet 6zelliklerinden birini temsil etmektedir (Conolly
2007, 130). Zeithaml (2000), miisterinin e-hizmet kalite beklentilerinin hizmet sonras1

performans ile karsilastirabilecek kadar kuvvetli olmadigin1 ve bu hususun miisteri
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tarafindan net olarak ifade edilemedigini belirtmektedir. Dolayisiyla benimsedigi
beklenti standartlari ile hizmet performansinin karsilastirilmasini 6ngéren ve gegcmiste
bu nedenle ¢ok sik elestirilen SERVQUAL modelinin algilanan e-hizmet kalitesini
O0lcme ve degerlendirmede yeterli olmayacagi anlasilmaktadir (Celik, ve Basaran,

2008, 130).

Yine literatiire baktigimizda, geleneksel olmayan ve giiniimiizde yaygin olarak
kullanilan kalite 6l¢egi ¢alismalarinin genel olarak degerlendirildigi bir yaklasimin,
Barnes ve Xei (2008) tarafindan ortaya konuldugu goriilmektedir (Xie, Zhou Cheng;
Barnes, Stuart J.; 2008). Yazarlar; Webqual ™, Sitequal, .comQ, eQual 4.0 (eski adiyla
Webqual 4.0), E-S-Qual / E-RecS-Qual 6l¢ekleri lizerinde ¢alismak suretiyle, kalite
boyutlarini degerlendirmislerdir (Tablo 2.)

Tablo 2. Web Sitesi Hizmet Kalitesi Ol¢cme Vasitalar

OLCUM VASITASI YAZAR KALITE BOYUTLARI
* Uygun bilgiyi icerme

* Etkilesimlilik

* Gliven

* Cevap verme siiresi

* Hosa giden bir tasarim

* Sezgiye hitap etme

* GOze hitap etme

* Yenilik¢i/yaratict olma

* Tutarli bir imaja sahip olma
* Entegre iletigim

* Islemi tamamlayabilme

* Tekrar kullanma niyeti/istegi
* Kullanim kolayligi

* Estetik tasarim

* [slem hiz1

* Glivenlik

* Web sitesi tasarimi
Wolfinbarger ve Gilly | * Giivenilirlik

(2003) * Gizlilik/glivenlik

* Miisteri hizmetleri

* Web sitesinin kullanighiligi
* Bilgi kalitesi

* Hizmet etkilesimi

E-S-Qual

* Etkinlik

* Sistemin uygunlugu
E-S-Qual/ * Yerine Getirme
E-RecS-Qual Parasuraman (2005) E-RecS-Qual

* Cevap verme yetenegi

* Telafi etme

* letisim

Kaynak: Xie, Zhou Cheng; Barnes, Stuart J.; Web Site Quality in the UK Airline Industry: A

Webqual ™ Loiacono (2007)

SiteQual Yoo ve Donthu (2001)

eTailQ

Barnes ve Vidgen

eQual 4.0 (2002)

Longitudinal Exemination, Journal of computer Information Systems, 2008: 51.
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Loiacono vd. (2007) tarafindan gelistirilmis olan WebQual, web sitesi hizmet
kalitesini degerlendirmede yaygin olarak kullanilan bir 6lgektir. WebQual dlgegi 36
maddeden olusmakta ve 12 kalite boyutunu igermektedir (Tablo 2). Bu 6lgek, 800
tiniversite Ogrencisinin kitap, otel rezervasyonu ve havayolu bilet rezervasyonuna
iliskin toplamda 40 web sitesini degerlendirmesi ile test edilmistir (Loiacono, Eleanor
T.; Watson, Richard T.; Goodhue, Dale L.; 2007). Arastirma neticesinde olgegin,
kurumsal web siteleri agisindan gegerlilik ve giivenilirliginin iyi seviyede oldugu tespit
edilmesine karsin, arastirmaya katilan 6grencilerin ger¢ek anlamda satin alma iglemini
gerceklestirmemeleri nedeniyle, miisteri hizmetlerinin roliinii ve {iriin teslimi ile ilgili
hususlarin degerlendirilemedigi gerekgesiyle elestiri almistir (Xie, Zhou Cheng;
Barnes, Stuart J.; 2008, 51).

Yoo ve Donthu (2001) tarafindan gelistirilen SiteQual; kullanim kolayligi,
estetik tasarim, islem hizi ve giivenlik olmak iizere, toplamda dokuz maddeden
miitesekkil dort kalite boyutunu icermektedir. Yazarlar, iki pazarlama sinifindaki
ogrencilerden, uygun sorular iretmelerini talep ederek SITEQUAL 6l¢egini
gelistirmistir. Bu 6lgek, internet aligveris sitelerinin kalitesini degerlendirmek ve web
site kalitesinin ziyaret¢inin arama kaliplar1 ve satin alma karari gibi online
davraniglarini nasil etkiledigini incelemek i¢in kullanilmaktadir (Yoo ve Donthu 2001,
2). Bu o6lgek kalite boyutlarina bakildiginda da, satin alma sonrasi hizmet kalitesine

iliskin hususlar1 icermedigi anlagilmaktadir.

Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen eTailQ, web sitesi tasarimi,
giivenilirlik, gizlilik / giivenlik ve miisteri hizmetleri olmak {izere dort kalite
boyutundan olugmakta ve miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve web sitesine
yonelik tutumlart hakkinda gii¢lii Ongoriilerde bulundugu vurgulanmaktadir
(Wolfinbarger ve Gilly 2003, 183). Bu modelde, satin alma sonras1 kalite tespitine
yonelik olarak “miisteri hizmetleri” yer almaktadir. Buna karsin, “miisteri hizmetleri”
kavraminin detaylandirilmasi ve daha somut kalite boyutlarina ayrilmasinin él¢iimde
etkinligi artiracagi degerlendirilmektedir. Tablo 2’de Parasuraman vd. tarafindan
belirtilen E-RecS-Qual’in, bir anlamda satin alma sonras1 kaliteye yonelik boyutlar

detaylandirarak igermesi nedeniyle uygun bir yaklagim oldugu diisiiniilmektedir.
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Barnes ve Vidgen tarafindan 6ne siiriilen eQual 4.0 6lgegi, WebQual 4.0 olarak
da adlandirilmaktadir ve zaman igerisinde siirekli gelistirilmistir. Son olarak 380
Ogrenci lizerinde online kitap alisverisi tecriibelerine iliskin bir ¢calisma yapilmis ve
neticede 22 maddeden olusan; web sitesinin kullanigliligi, bilgi kalitesi ve hizmet
etkilesimi olmak tizere ii¢ kalite boyutlu bir 6lgek olusturulmustur. eQual 4.0, bir
kurulustaki e-ticaret islemlerinin algilanan kalitesini degerlendirmek icin yararli bir
vasita olarak degerlendirilmektedir (Barnes, Stuart J.; Vidgen, Richard T.; 2002, 123).
Ozellikle rakip firmalar karsisinda bir 6lciit elde edebilmek maksadiyla kullanildiginda
etkindir ve cogunlukla e-ticaret gelistirme faaliyetlerinin etkisini degerlendirmek icin
uygulanmaktadir. Bununla birlikte eQual 4.0, e-ticaret kalitesinin net bir resmini
ortaya koymasina ragmen, bir kurum/kurulusun e-ticaret sunumunu nasil

gelistirebilecegi konusunda gelecege doniik bir yaklagim ortaya koymamaktadir.
2.4. E-S-QUAL Kalite Olcegi

Parasuraman (2005), elektronik hizmet kalitesini tespit edebilmek igin iki
farkli 6lgege ihtiyag oldugu belirmektedir. Bunlar 22 maddeden olusan ve dort kalite
boyutu (etkinlik, sistemin uygunlugu, yerine getirme, gizlilik) igeren E-S-QUAL
Olcegi ile 11 maddeden olusan ii¢ boyutlu (cevap verme yetenegi, telafi etme, iletigsim)
E-RecS-QUAL o6lgegidir. E-S-QUAL bir anlamda satin alma esnasindaki kalite
algisina dair boyutlari igerirken, E-RecS-QUAL’de satin alma sonrasi kaliteye iligkin
hususlar1 icermektedir. Her iki 6l¢ek de, cesitli giivenilirlik ve gecerlilik testlerinden
elde edilen bulgulara dayanarak iyi psikometrik 6zellikler sergilemekte ve daha once
bu konuda yiiriitiilen arastirmalara dayanmaktadir. (Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra 2005, 1). Yapilan arastirmalar sirasinda, ilk olarak sadece satin alma siireci
izerine yogunlasilmis ve E-S-QUAL olgegi gelistirilmistir. E-S-QUAL o6l¢egindeki
boyutlar su sekilde izah edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra 2005, 8).

* Etkinlik (Efficiency): Web sitesine erisim hiz1 ve kullanim kolayligi olarak
tanimlanmaktadir. Tiiketiciler acisindan yapacaklar1 satin alma islemlerinde zaman
tasarrufu saglamak onemli bir beklentidir. Bu agidan, web sitesinin kullaniminin pratik
olmasi ve kisa zamanda hizmeti gerceklestirebilmesi elektronik hizmet kalitesinin

tespitinde dnemli bir parametredir.
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* Yerine getirme (Fulfillment): Web sitesinin elinde yeterli sayida {iriin ve

hizmeti barindirmasi ve {irlin teslimine iligkin vaatlerini yerine getirebilme derecesidir.

* Uygunluk (System Availability): Sitenin teknik olarak dogru ¢alismasini

ifade etmektedir.

* Gizlilik (Privacy): Sitenin gilivenli olmasi ve miisteri bilgilerini koruyabilme
derecesini agiklamaktadir. Gizlilik hemen hemen herkes i¢in aranan bir 6zelliktir ve

hizmet kalite algisi tizerinde kritik etkisi bulunmaktadir.

Etkinlik ve yerine getirme, Web sitesi hizmet kalitesinin en kritik ve ayni
derecede onemli olan yonleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dort E-S-QUAL boyutu
icerisinden, miisterilerin bir Web sitesini bu iki boyut iizerindeki degerlendirmeleri,
yalnizca genel kalite algilar lizerinde degil, ayn1 zamanda algilanan deger ve sadakat
niyetleri iizerinde de en giiclii etkiye sahiptir. Bu sonuglarin tutarliligi, sirketlerin bu
iki boyuta iliskin Web sitesi 6zelliklerine daha fazla agirlik vermeleri gerektigini
ortaya koymaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, E-S-QUAL: A Multiple-
Item Scale for Assessing Electronic Service Quality 2005, 17-18).

Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra'nin kapsamli grup ¢alismasinda (2000), bir
Web sitesinin miisteriler tarafindan kalite degerlendirmesi yalmzca site ile
etkilesimleri esnasindaki deneyimleri ile degil, ayn1 zamanda etkilesim sonras1 hizmet
faktorleriyle de iligkili oldugu ortaya konulmustur. Bu kapsamda; E-S-QUAL’e ilave
olarak, benzer bir gelistirme siirecinin takip edilmesinin ardindan, malin iadesi gibi
hizmet sonrasi hususlar ele kalan e-kurtarma hizmeti kalite 6l¢egi (E-RecSQUAL)
olusturulmustur. S6z konusu Olgegin kalite boyutlar1 su sekilde tespit edilmistir

(Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra 2005, 8).

* Cevap verme yetenegi (Responsiveness): Site i¢erisinde sorunlarin ve geri

iadelerin etkin bir sekilde ¢oziilmesi.

* Telafi etme (Compensation): Sitenin miisteri sorunlarini ne 6l¢iide telafi

edebildigi.
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* fletisim (Contact): ihtiya¢ halinde, telefon veya online miisteri temsilcisi

araciligiyla yardim alabilme.

Halihazirda internet kullanimi kapsaminda birgok farkli web/internet sitesi
olmasma karsin, Parasuraman (2005) tarafindan Onerilen kalite olgekleri online
aligveris kapsaminda olan havayolu bilet satis1 ile dogrudan iligkili géziikmektedir. E-
S-QUAL ve E-RecS-QUAL’in amaci, sadece online aligveris kapsamindaki Web
sitelerinin hizmet kalitesini Olgmektir. Eglence veya zevk alma gibi maksatlarla
gergeklestirilen diger deneyimler, hizmet kalitesinin kavramsal alani i¢inde degildir,
clinkii bu tiir beklentiler her miisteri icin farkli deger bicilebilecek avantajlar
getirebilecektir. Diger taraftan, bir siteden elde edilen faydalar ile sitenin hizmet
kalitesi arasindaki etkilesimi anlamak, farkli bir arastirmada ortaya konabilecek
potansiyel bir husus olarak degerlendirilebilir. Kalite algisi, miisteri beklentileriyle
dogrudan ilintili bir husustur. Misteriler bir Web sitesinden (6rnegin, bir eglence
sitesi) sadece eglence kapsaminda bir fayda giittiiklerinde, kalite Olgiitleri olarak
bahsettigimiz bazi boyutlar digerlerinden daha kritik olarak degerlendirilebilir. Istenen
faydalarin dogasi, bir web sitesinin hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesini etkileyebilecektir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra 2005, 17).

E-kurtarma hizmeti boyutu (Cevap verme yetenegi, telafi etme ve iletisim) ve
icerdikleri algisal 6zellikler, geleneksel hizmet kalitesinin (6rnegin, sirket personeline
hemen erisebilme, miisterilerin sorunlarini1 ¢6zme hususunda endise duyma) yonlerini
yansitan hizmet Ozelliklerini ifade etmektedir. Bu nedenle, online hizmet veren
sirketler, cok az insan temasi olan veya hi¢ olmayan rutin islemler sirasinda {istiin e-
hizmet sunabiliyor olsa da, hizmet sonrasi siirecte miikemmel olabilme insan

dokunusunu gerektirmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra 2005, 17-18).

Ayrica, yine 2005 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)
tarafindan gelistirilen ve web sitesi hizmet kalitesi 6lgegini tamamlayict nitelikte
oldugunu degerlendirdigimiz 4 maddeli ve tek boyutlu “Algilanan Kalite Olgegi” ile
5 maddeli ve tek boyutlu “Sadakat Niyeti Olgegi” yer almaktadir.
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Tablo 3. Algilanan Kalite ve Sadakat Niyeti Olcegi

Algilanan Kalite Olcegi Sadakat Niyeti Olcegi
Sunulan hizmet ve ugak biletlerinin Diger insanlara bu siteyle alakali olumlu
fiyatlari seyler sOyler misiniz?

Tavsiyenizi isteyen insanlara bu siteyi

Genel olarak bu siteyi kullanim kolaylig tavsiye eder misiniz?

Sitenin, iglemlerinizi kontrollii ve giivenli | Arkadaslarinizi ve digerlerini bu siteyle

bir sekilde gerceklestirdiginizi is yapmalar1 yoniinde tesvik eder
hissettirmesi misiniz?

Odediginiz bedel ve harcadigimiz Bu siteyi miiteakip ugak bileti satin
zamanin karsilifinda aldiginiz hizmetin | alimlarinda ilk tercihiniz olarak
sizin i¢in degeri degerlendirir misiniz?

Gelecekte bu siteden daha fazla hizmet
almay1 diisiiniir miisiiniiz?

Sonug olarak; E-S-QUAL gibi elektronik hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik
aragtirmalar, miisterilere sunulan hizmet kalitesinin dogru tespit edilebilmesi agisindan
e-ticaret ile mesgul olan yoneticilerin dikkatini gekmektedir. Connolly v.d. (2010) gibi
bazi yazarlar, birgok bakimdan ESQUAL in en iyi yontem oldugunu ileri
stirmektedirler. Ayni sekilde Akinct vd. (2010), E-S-QUAL dlgeginin internet
bankaciligi iizerinde tekrar degerlendirilmesi lizerine yaptiklari caligmada, E-S-
QUAL’in elektronik hizmet kalitesini 6lgmede son derece etkili oldugunu
vurgulamiglardir. (Akinct v.d. 2010, 235). Boshoff (2007), c¢alismasinda E-S-
QUAL’in psikometrik degerlendirmesini yapmis ve neticede, web sitesi iizerinden
yapilan aligverigler bakimindan elektronik hizmet kalitesinin 6ziinli yakalamada en
etkin 6lgegin E-S-QUAL olduguna kara vermistir. (Boshoff 2007, 101). Bu kapsamda
bizim ¢alismamizda da, E-S-QUAL basta olmak iizere Parasuraman (2005) tarafindan

gelistirilen dort 6l¢egin kullanilmasi tercih edilmistir.
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3. ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye’de faaliyet gosteren bazi havayolu web
sitelerinin hizmet kalitesinin 6l¢lilmesini saglamak, miisteriler/kullanicilar tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin karsilastirmak suretiyle degerlendirmek, analiz etmek ve
neticede soz konusu isletmelere web sitelerinin E-hizmet kalitesinin artirilmasina
yonelik bir takim onerilerde bulunabilmektir.

Calismanin, s6z konusu isletmelerin web sitelerinin miisteri perspektifinden
daha kaliteli algilanabilmesi icin, gelistirilmesi gereken kalite boyutlarina iligkin
somut bazi1 tekliflerde bulunmak suretiyle, kismen katki saglayabilecegi

degerlendirilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin 6rneklemini farkli yas gruplar ve degisik egitim seviyelerinden
326 kisi olusturmaktadir. Caligsmada, 6l¢iim araci olarak anket yontemi uygulanmistir.
Bu maksatla, iletisim bilgilerine erisebildigimiz havayolu web sitelerini kullanan
kisilere, e-mail ve akilli telefon uygulamalarindan link gondermek suretiyle, anket
uygulamas1 yapilmistir. Anket uygulama safhas1 Temmuz 2019-Aralik 2019 tarihleri

arasindaki yaklasik alt1 aylik bir zaman dilimi igerisinde gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirma Yontemi

Literatiir caligmasi esnasinda; SERVQUAL ve Webqual basta olmak tizere, E-
Hizmet Kalite 6l¢limiine dair bir¢ok 6lgegin bulundugu tespit edilmistir. Arastirma
yontemimiz olarak temel mantigimiz, arastirma konusuna uygun Slgegin segilerek,
anket sonuclarinin yorumlanmasini, analiz ve degerlendirilmesini saglamakti. Bu
cercevede Olcek seciminde oOzellikle; Olcegin kolay erisilebilir olmasi, evrensel
kriterleri dikkate almasi, daha 6nce denenmis ve etkinligi ispatlanmis test sonuglarina
sahip olmasi kriterleri dikkate alinmistir. Bu saydigimiz niteliklere en uygun 6l¢egin

E-S-QUAL olduguna karar verilmistir.
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3.4. Veri Toplama Araglari

Arastirma verileri, Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu firmalar1 web
sitelerinin (en yaygin kullanildig1 degerlendirilen 5 tanesi) hizmet kalitesinin
Olgiilmesi ve karsilastirilmast maksadiyla diizenlenen bir anket araciligiyla
toplanmistir. Anket formu, 2005 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
tarafindan gelistirilen, Elektronik Hizmet Kalitesi Olgeginden istifade edilerek
hazirlanmistir. S6z konusu 6lgek, Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu sirketlerinin,
ucak bileti satist web sitelerinin hizmet kalitelerinin 0Olgiilmesi maksadiyla
uyarlanmistir. Anketin Ingilizce orijinal metni ve ¢aligmamiz kapsaminda Tiirkge’ye

uyarlanmis sekli EK’de sunulmustur.

Anket dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolum, demografik bilgileri
icermektedir. Bu boliimde, kisisel bir takim bilgilerin yan1 sira, katilimcilarin hangi
havayolu web sitesini tercih ettigi ve hangi siklikla web sitesini kullandiklarina dair

bir takim bilgiler sorulmaktadir.

Ikinci, iiclincii ve dordiincii boliimler, anket sorularina esas teskil eden
boliimlerdir ve toplam 41 sorudan olusmaktadir. ikinci béliimde; 7 boyut altinda
toplam 32 soru yer almaktadir. Ik dort boyut (etkinlik, uygunluk, yerine getirme ve
gizlilik) 22 sorudan olugmakta ve bilet satis1 gerceklesene kadar miisteriler/kullanicilar
tarafindan maruz kalinan hususlar1 igermektedir. Diger iic boyut (cevap verme
yetenegi, telafi etme ve iletisim yetenegi) 10 sorudan olusmakta ve bilet satig1 sonrasi
hizmet destegine yonelik sorular1 kapsamaktadir. Ugiincii béliim de; miisteri/kullanict
algilanan kalite degerine iliskin 4 soru; dordiincii ve son boliimde de, miiteakip satin
alma davranisina yonelik 5 soru yer almaktadir. Anket formu 2 ve 4’iincii boliimleri
i¢in 5°1i Likert Olgegi, 3’iincii boliim i¢in 10°1u 8lgek kullanilmustir. 5°1i Likert Olgegi;
1:  “Kesinlikle katilmiyorum”, 2: “Katilmiyorum”, 3: “Kararsizim”, 4:
“Katiliyorum”,5: “Kesinlikle katiliyorum” seklinde tanimlanmistir. Dolayisiyla
cevaplar 5’li Likert 6l¢eginde, 1’den 5’e giden araliklarla simiflandirilmistir. 10°lu
Olcek de ise, 1: “Cok kotii”, 10: “Miikemmel” olacak sekilde tanimlanmis ve cevaplar

1’den 10’a giden araliklarla siniflandirilmistir.
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3.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri
3.5.1. Arastirma Modeli

Arastirmamizin modeli Sekil-1’de 6zet olarak gosterilmektedir. E-Hizmet
Kalite Olgegi boyutlari; 2005 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra tarafindan
gelistirilen, Elektronik Hizmet Kalitesi Olgeginden almmistir. Calismada,
katilimcilarin havayolu bilet aligverislerinde en ¢ok kullandiklar1 web sitelerinin
hizmet kalitesi boyutlarinin, s6z konusu web sitesini kullanmalar1 esnasindaki
algilanan hizmet kalitesi, satin alma sonrasi kalite ve sadakat niyeti ile genel olarak e-

hizmet kalitesi arasindaki iligki arastirilacaktir.

Kalite Bovutlan
Algilanan Kalite

* Etkinlik 1 5

* Sistemin Uvgunlugu
* Yerine Getirme

* Gizlilik

Sadakat
Niyeti

E-Hizmet Kalitesi

!

Y

A

Satin Alma Sonrasi Kalite Bovutlan

* Cevap Verme Yetenegi A4
* Telafi Etme Satin Alma Sonrasi
> Kalite

* fletisim Yetenegi

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.5.2. Arastirma Soru ve Hipotezleri

Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu firmalari web sitelerinin hizmet
kalitesinin Olgiilmesi ve algilanan hizmet kalitesinin karsilagtirmali degerlendirmesi

maksadiyla, bu ¢aligmanin temel aragtirma sorulari su sekilde tespit edilmistir:
Havayolu web sitelerini E-hizmet kalitesi ac¢isindan karsilastiriniz.

Hangi boyutlar E-hizmet kalitesi tizerinde daha fazla etkili olmaktadir?
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Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ile web siteleri algilanan E-

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski var midir?

Havayolu Web sitelerinin hizmet kalitelerinin Ol¢lilmesi, algilanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi ve s6z konusu firmalarin e-hizmet kalitesi bakimindan

karsilastirilmasina yonelik olarak calismanin hipotezleri su sekilde siralanmistir:

H;: Ugak bileti satin alma web sitelerinin e-hizmet Kkaliteleri arasinda

anlamh fark vardir.

H;,: Ucgak bileti satin alma web sitelerinin etkinlikleri arasinda anlamli fark

vardir.

Hyp: Ugak bileti satin alma web sitelerinin giivenilirlikleri arasinda anlamli

fark vardir.

H,: Ucak bileti satin alma web sitelerinin satin alma sonrasi kaliteleri

arasinda anlamli fark vardir.

H3:  Ugak bileti satin alma web sitelerinin algilanan kaliteleri arasinda

anlaml fark vardir.

H,:  Ugak bileti satin alma web sitelerine yonelik sadakat niyeti arasinda

anlamli fark vardir.

Hs:  Algilanan kalite, satin alma sonras1 kalite ve sadakat niyeti e-hizmet

kalitesinin etkileyicileridir.

Hg:  Satin alma sonrasi kalite, sadakat niyeti ve e-hizmet kalitesi algilanan

kalitenin etkileyicileridir.

24



3.6. Arastirmanin Temel Kisitlar1

* Calisgmamiz kapsaminda tespit edilen isletmelere ait havayolu Web siteleri
aktif kullanict sayisinin ne kadar oldugu bilgisine erisilememistir. Calismanin
orneklemi 326’dir.  Arastirma kapsaminda bu saymin yeterli oldugu

degerlendirilmektedir.

* Aragtirmaya dahil edilen katilimcilar, yaklasik alt1 aylik bir zaman periyodu
igerisinde kendilerine gonderilen e-mail iizerindeki linki tiklamak suretiyle ankete
istirak  etmiglerdir. Katilimcilar homojen veya sistematik bir dagilimi
gostermemektedir, gegmiste sik olarak havayolu ulasimini tercih ettigi ve web siteleri

tizerinden ugak bileti satin aldig1 degerlendirilen kisilere ulasilmaya galigilmistir.

* Bu c¢alisma kapsamima dahil edilen havayolu web siteleri
(“turkishairlines.com”, “flypgs.com”, “anadolujet.com”, “enuygun.com”
“onurair.com”), Tirkiye’de kullanicilar tarafindan en yaygin olarak kullanildigi
degerlendirilen ugak bileti satis1 siteleridir. Bu tespit, ¢aligmamizin faraziyesi olarak

kabul edilmistir. Buna yonelik de ilave bir ¢calisma yapilmasi gerektigi asikardir.

Bahsedilen bir takim simirlamalarin olmasma karsin, arastirmamizin nihai
amact; tiim havayolu web siteleri kullanicilarini temsil eden ve bu sayede genelleme
yapabilecek yargi ve degerlendirmelere ulasmaktan ziyade, Tiirkiye’de yaygin olarak
kullanildig1 degerlendirilen havayolu bilet satis1 web sitelerinin hizmet kalitelerin, E-
S-QUAL hizmet kalitesi dl¢egi ile kismen Ol¢lilmesi ve s6z konusu isletmelerin web
sitesi kalitelerinin karsilagtirilarak analiz edilmesi ve kaliteyi artirmaya yonelik bir

takim Onerilerin ortaya konulabilmesidir.
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4. VERILERIN ANALIZi VE BULGULAR

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Tez arastirmast kapsaminda kullanilan o6lgekler toplamda 326 kisiye
uygulanmis ve eksik ve hatali veri olmadigi tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin

demografik 6zellikleri Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 4. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Frekans Yiizde (%)
Cinsivet Erkek 179 54,9
Y Kadin 147 45,1
18-25 93 28,5
26-35 145 44,5
Yas 36-45 67 20,6
46-55 17 5,2
56 ve tlizeri 4 1,2
; Evli 147 45,1
Medeni Durum Bekar 179 54.9
Lise 32 9,8
On lisans 43 13,2
Egitim Durumu Lisans 166 50,9
Yiiksek Lisans 72 22,1
Doktora 13 4,0
3000 TL ve alt1 136 41,7
3001-3500 TL 32 9,8
Aylik Gelir 3501-4000 TL 25 7,7
40001-4500 TL 42 12,9
5000 TL ve lizeri 91 27,9
anadolujet. com 41 12,6
enuygun.com 20 60,1
Ucak Bileti Alirken
Sk flypgs.com 74 22,7
Kullandigimiz Site onurair.com 10 30,1
Hangisidir? ——
turkishairlines.com 157 48,2
Diger 24 70,4
0-1yil 51 15,6
Ne Zamandir Bu -3yl 81 24,8
Siteyi 3-5Syil 86 26,4
Kullaniyorsunuz?
5-10 yil 75 23,0
10 yildan fazla 33 10,1
Hemen hemen her giin 7 201
Haftada birkag kez 24 70,4
Siteyi Hangi Ayda birkag kez 66 20,2
Siklikla Ziyaret -
Edersiniz?y 3 ayda birkag kez 67 20,6
6 ayda birkag kez 46 141
Yilda birkag kez 116 35,6
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Aragtirmaya 179 (% 54,9) erkek ve 147 (% 45,1) kadin birey katilmistir. Bunun
icin 0zel bir diizenleme yapilmamakla birlikte, arastirmaya katilim saglayan kadin ve
erkeklerin sayis1 kabaca birbirine yakin gelmistir. Katilimcilarin yas durumlarina
bakildiginda; % 28,5’1 18-25, % 44,51 26-35, % 20,6’s1 36-45, % 5,2’si 46-55 ve %
1,2’s1 56 ve lizeri yas aralifinda oldugu gozlenmistir. Katilimcilarin -~ % 45,171 evli,

% 54,9’u ise bekardir.

Egitim seviyesi agisindan incelendiginde ise; % 9,81 lise, % 13,2’si 6n lisans,
% 50,9’u lisans, % 22,1°1 yiiksek lisans ve % 4’1 doktora seviyesinde egitim almistir.
Diger bir ifadeyle, katilimcilarin % 77’si dort yillik tniversite ve lizeri egitim

seviyesine sahiptir.

Bireylerin gelir durumlarina bakildiginda; % 41,7’sinin aylik gelirleri 3000 TL
ve alt1, % 9,8’inin 3000-3500 TL, % 7,7’sinin 3500-4000 TL, % 12,9’unun 4000-4500
TL ve % 27,9’unun 5000 TL ve tizeri gelir araliginda oldugu goriilmektedir.

Katilimeilar tarafindan ugak bileti aliminda en ¢ok kullanilan web sitesi % 48,2
ile “turkishairlines.com” olurken, diger sitelerin tercih edilme yiizdeleri en ¢ok
kullanilandan en az kullanilana dogru sirasiyla; “flypgs.com” % 22,7,
“anadolujet.com” % 12,6, diger siteler % 7,4, “enuygun.com” % 6,1, “onurair.com”
% 3,1 seklindedir.

Tercih ettigi web sitesini kullanma siiresi 0-1 y1l olanlarin oran1 % 15,6, 1-3 yil
olanlarin oran1 % 24,8, 3-5 yil olanlarin oran1 % 26,4, 5-10 y1l olanlarin oran1 % 23
ve 10 yildan fazla olanlarin oran1 % 10,1 olarak tespit edilmistir. Bu da katilimcilarin
yaklasik % 60’min 3 yildan fazla siiredir s6z konusu web sitelerini kullandigini

gostermektedir.

Katilimcilarin tercih ettikleri ugak bileti web sitelerini ziyaret sikliklari
incelendiginde; hemen hemen her giin web sitesini ziyaret edenlerin oranmnmn % 2,1,
haftada birkag kez ziyaret edenlerin % 7,4, ayda birkag kez ziyaret edenlerin % 20,2,
ic ayda birkag¢ kez ziyaret edenlerin % 20,6, alt1 ayda birkag kez ziyaret edenlerin %
14,1 ve son olarak web sitesini yilda birka¢ kez ziyaret edenlerin oraninin % 35,6

oldugu tespit edilmistir.
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4.2. Faktor Analizi Sonuclar:

Calisma kapsaminda 4 adet kalite 6l¢egi kullanilmigtir. Uygulanan 6lgeklerden
birincisi olan “Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi” (E-S-Qual), 2005 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin orijinal
hali 4 boyuttan olusmakta ve toplam 22 madde icermektedir. Olcek maddeleri
Tiirkgeye c¢evrilmis ve ugak bileti satin alma islemini ifade edecek sekilde
diizenlenmigtir. Ceviri ve diizenleme islemlerinde 6l¢egin orijinal yapisi bozulmus
olabileceginden oncelikle dlgege faktdr analizi uygulanmis ve Olgegin faktor yapisi
incelenmistir. Faktor analizi, ¢ok degiskenli bir olayda, birbiri ile iligkili degiskenleri
bir araya getirerek, az sayida yeni iliskisiz degisken bulmay1 amaglar (Tathidil 2002,
167). Ozellikle dlgek gelistirme ve uyarlama ¢alismalarinda degiskenlerin olusturdugu
faktorlerin isimlendirilmesi ve yorumlanmasinda faktér analizi kullanilmaktadir
(Giirbiiz ve Sahin 2015, 301). Orneklemden elde edilen verilerin faktdr analizi igin
yeterli olup olmadig1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ile kontrol edilebilmektedir.
KMO degerinin en az 0,60 olmasi istenmektedir (Tavsancil 2010, 50). Ayrica Bartlett
Testinin % 5 anlamlilik diizeyinde anlamli ¢ikmasi (p<0,05) da verilerin faktor
analizine uygunluguna isaret etmektedir. Yapilan incelemeler sonucunda KMO
degerinin 0,969 oldugu ve Bartlett Testinin anlamli oldugu (9879,463, p<0,05)

goriilerek verinin faktor analizine uygun olduguna karar verilmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda 6z degeri 1’den biiylik olan 2 alt boyut oldugu

goriilmistir. Uygulanan ilk analiz sonucunda elde edilen faktorlesmenin yeterli

olmadigr tespit edildiginden, Varimax faktér dondiirme teknigi ile analiz
tekrarlanmistir.
Tablo 5. E-Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi Sonuclar
- N . Déndiirme Sonucu Olusan Oz
Baglangi¢ Oz degerleri degerler
Fakir Oz deger Aciklama Toplam Oz deger | Aciklama Toplam
Yiizdesi Aciklama Yiizdesi (%) Aciklama
(%) Yiizdesi (%) Yiizdesi (%)
1 16,406 74,571 74,571 9,788 44,489 44,489
2 1,088 4,946 79,517 7,706 35,028 79,517
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Tablo 2’de goriildiigii tizere birinci faktoriin 6z degeri 9,788, agiklama oran1 %

44,489 iken; ikinci faktoriin 6z degeri 7,706, agiklama orami ise % 35,028dir.

Boylelikle 22 maddeden olusan 6lcek toplamda % 79,517 agiklama orant ile 2 boyuta

indirgenmistir. Tablo 4’te faktorlerde yer alan maddeler ve faktor yiikleri yer

almaktadir.

Tablo 6. Faktorlerde Yer Alan Maddeler ve Faktor Yiikleri

Birinci | Ikinci
Etkinlik Faktor Faktor
Yiikii Yiikii
Sitede ihtiya¢ duydugum ugak biletini kolayca bulabilirim. 0,71 0,41
Sitede gezinmek ¢ok kolaydir. 0,78 0,38
Site, hizl1 bir sekilde ugak bileti alma islemini gergeklestirmemi saglar. 0,76 0,45
Sitede gosterilen bilgiler ¢ok iyi diizenlenmistir. 0,76 0,46
Site sayfalar1 hizl1 bir sekilde yiiklenmektedir. 0,82 0,36
Sitenin kullanimi kolaydir. 0,82 0,40
Giris islemleri (kimlik denetimi v.b.) kolayca ger¢eklesmekte ve siteye hizla
girebilmekteyim. 0.74 0.47
Sitenin tasarimi / diizenlemesi bagarilidir. 0,79 0,41
Internet sitesi her zaman islem yapmaya uygun ve ulasilabilir durumdadir. 0,75 0,46
Site hizla yiiklenir ve hemen ¢aligir. 0,80 0,40
Sitede teknik olarak ¢6kme olmaz. 0,72 0,45
Sitede bir islemi gergeklestirmek i¢in tikladigimda, sayfada donma olmaz. 0,73 0,45
Ugak bileti satig islemi hizlica tamamlanir. 0,69 0,60
Sitenin Giivenilirligi

Ugak biletlerini taahhiit edildigi gibi alabilmekteyim. 0,60 0,67
Satin aldigim ugak bileti onaylanarak hizlica tarafima e-mail, mesaj vs. yolla gonderilir. 0,55 0,70
Sitede, talep ettigimde ugak bileti bulabilirim. 0,60 0,64
Site, dogru ve giivenilir teklifler sunar. 0,59 0,66
Bilet satis1 ile alakali taahhiitleri dogrudur. 0,56 0,73
Internet iizerinden yaptigim aligverise iliskin kayitlar korunmaktadr. 0,43 0,84
Site, diger siteler ve 3.kisilerle, kisisel bilgilerimi paylagsmaz. 0,38 0,85
Kredi kartim ve ddemelerimle alakali tiim bilgiler korunmaktadir. 0,38 0,88
Internet sitesinde islem yaparken kendimi giivende hissederim. 0,39 0,81

Olgegin orijinalinde “Etkinlik” ve “Uygunluk” boyutlarindaki maddeler
burada ilk faktorde (Etkinlik) yer alirken, “Yerine Getirme” ve Gizlilik alt

boyutlarinda yer alan maddeler ikinci faktorde (Sitenin Giivenilirligi) toplanmistir.
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Faktorlerde yer alan maddeler incelenerek birinci faktore “Etkinlik”, ikinci faktore ise
“Sitenin Giivenilirligi” isimleri verilmistir. Bu diizenlenmeden sonra, 6l¢egin alt

boyutlarina ve tamamina ait giivenirlik katsayilar1 Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 7. E-Hizmet Kalitesi Olcegi Giivenirlik Analizi Sonuclar

Cronbach Alpha Katsayisi
Etkinlik 0,975
Sitenin Glivenilirligi 0,972
Olgegin Tamami 0,984

Tablo 5 incelendiginde, “Etkinlik” alt boyutunun giivenirlik katsayisinin 0,975;
“Sitenin Giivenilirligi” alt boyutunun giivenirlik katsayisinin 0,972 ve Olgegin
tamaminin giivenirlik katsayisinin 0,984 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore,
Olcegin hem alt boyutlarinin hem de tamaminin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 8. E-Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlar1 Korelasyon Katsayilar:

E-Hizmet Kalitesi ile Korelasyon Katsayisi
Etkinlik 0,980

Sitenin Giivenilirligi 0,961

Ayrica Tablo 6°da yer alan korelasyon katsayilari, 6lgegin alt boyutlarinin
6l¢egin tamamu ile yliksek diizeyde pozitif yonlii iligkili oldugunu ortaya koymaktadir.
“Etkinlik” boyutu ile 6lgegin tamami arasindaki korelasyon katsayis1 0,980; “Sitenin

Giivenilirligi” boyutu ile 6l¢egin tamami arasindaki korelasyon katsayisi ise 0,961 dir.

Anket caligmasi kapsaminda uygulanan ikinci 6lgek E-RecS-Qual, 2005
yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilmistir. Bu
Olcegin amaci web sitelerinden yapilan satin alma isleminden sonra olusan herhangi
bir sorunda sitenin ortaya koydugu kaliteyi (satin alma sonrasi kalite) 6lgmeyi
amaglamaktadir. Olgegin orijinali 3 alt boyut ve 11 maddeden olugmaktadir. Ceviri ve
diizenlemelerden dolay1 6lgek 10 madde olarak uygulanmistir. Uyarlanan dlgegin

faktor yapisinin incelemek i¢in faktor analizi uygulanmistir. Analiz 6ncesinde KMO
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degerinin 0,932, Bartlett testinin istatistiksel olarak anlamli (4104,385, p<0,05) oldugu

goriilerek verinin faktor analizine uygun olduguna karar verilmistir. Analiz sonucunda

maddelerin tek faktor altinda toplandig1 goriilmiistiir.

Tablo 9. Satin Alma Sonrasi Kalite Olcegi Faktor Analizi Sonuclar

Baslangig Oz degerleri
Faktdrler Oz deger Acgiklama Toplam Agiklama
Yiizdesi (%) Yiizdesi (%)
1 7,802 78,019 78,019

Tablo 7°de goriildiigii gibi olusan faktoriin 6z degeri 7,802 ve agiklama orani

% 78,019°dur. Boylelikle yaklasik olarak toplam % 78 agiklama orani ile 6l¢egin tek

boyutlu olduguna karar verilmistir. Olgekte yer alan maddeler ve faktor yiikleri Tablo

6’da yer almaktadir.

Tablo 10. Satin Alma Sonrasi Kalite Olcegi Maddeleri ve Faktor Yiikleri

o s Faktor
Satin Alma Sonrasi Kalite Olgegi Yiikleri

Site, bilet iadesi s6z konusu oldugunda bana uygun secenekler sunar. | 0,85
Site, bilet iadesi iglemi siirecini iyi yonetir. 0,90
Site, bilet satis1 islemlerine iliskin anlaml1 bir garanti sunar. 0,91
Odeme isleminin gerceklesmemesi durumunda, ne yapacagim

. 0,90
konusunda bana yol gosterir.
Bilet satin alma isleminde yasadigim problemlerle hemen ilgilenir. 0,92
Siteden kaynaklanan problemlerden dolay: ortaya ¢ikan zarari telafi 0.90
eder. '
Ucak biletine iliskin giincellemelerde zararimi telafi eder. 0,90
Sitede, firma yetkilileri telefon numaralar1 bulunmaktadir. 0,80
Bu site, cevrimigi uygun miisteri hizmet temsilcilerine sahiptir. 0,89
Bir problem yasadigimda, canli (telefonla v.b.) konusabilecegim 086
personel sunmaktadir. '

Tablo 8 incelendiginde dlgekte yer alan 10 maddenin faktor yiiklerinin 0,85-

0,92 araliginda oldugu goriilmektedir. Olgege ait giivenirlik katsayisinin ise 0,968

oldugu tespit edilmistir.
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Anket calismasi kapsaminda uygulanan dgilincii o6lcek 2005 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen “Algilanan Kalite
Olcegi”dir. Bu 6l¢ek 4 maddeden olusan tek boyutlu bir lgektir. Katilimeilardan ugak
bileti satin almada kullandiklar1 web sitesine yonelik dl¢ekte yer alan maddelere 1 ile
10 arasinda puan vermeleri istenmistir. Olgegin tek faktdrlii yapismin uyarlama
sirasinda degisip degismedigini incelemek icin faktor analizi uygulanmistir. Analiz
oncesinde KMO degerinin 0,840; Bartlett testinin istatistiksel olarak anlamli
(1753,848, p<0,05) oldugu goriilerek, verinin faktor analizine uygun olduguna karar
verilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6zdegeri 1’den biiylik olan bir faktér oldugu
tespit edildiginden tek faktorlii yapr dogrulanmistir. Elde edilen faktoriin 6z degeri
3,610 ve agiklama oran1 % 90,249°dur. Olgegin Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi
ise 0,963 tiir. Olgekte yer alan maddeler ve faktor yiikleri Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 11. Algilanan Kalite Olcegi

Y Faktor
Algilanan Kalite Olcegi Yiikleri

Sunulan hizmet ve ucak biletlerinin fiyatlar 0,91
Genel olarak bu siteyi kullanim kolaylig 0,97
Sitenin, islemlerinizi kontrollii ve giivenli bir sekilde

o ewn e : : 0,96
gerceklestirdiginizi hissettirmesi
Odediginiz bedel ve harcadiginiz zamanin karsihiginda aldiginiz 0.97
hizmetin sizin i¢in degeri ’

Anket olarak uygulanan dordiincii ve son 6lgek 2005 yilinda Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen “Sadakat Niyeti Ol¢egi”dir. Bu
6l¢ek 5 maddeden ve bir boyuttan olugmaktadir. Uyarlama esnasinda 6lgegin faktor
yapisinda degisim olup olmadigini incelemek icin faktor analizi uygulanmistir. Analiz
oncesinde KMO degerinin 0,896 oldugu tespit edilmis, Bartlett testinin istatistiksel
olarak anlamli (1650,793, p<0,05) oldugu goriilerek verinin faktor analizine uygun
olduguna karar verilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik olan bir
faktor oldugu anlasildigindan tek faktorlii yapr dogrulanmistir. Elde edilen faktoriin
Oz degeri 4,179 ve agiklama oram % 83,572’dir. Olgegin Cronbach Alpha giivenirlik
katsayisi ise 0,950°dir. Olgekte yer alan maddeler ve faktor yiikleri Tablo 8°de yer

almaktadir.

32



Tablo 12. Sadakat Niyeti Olcegi

. . Faktor
kat Niyeti Olgegi
Sadakat Niyeti Olgegi Yiikleri
Diger insanlara bu siteyle alakali olumlu seyler sdyler misiniz? 0,92
Tavsiyenizi isteyen insanlara bu siteyi tavsiye eder misiniz? 0,94
Arkadaglariizi ve digerlerini bu siteyle i yapmalar1 yoniinde tesvik 0.90
eder misiniz? ’
Bu siteyi miiteakip ugak bileti satin alimlarinda ilk tercihiniz olarak 0.90
degerlendirir misiniz? ’
Gelecekte bu siteden daha fazla hizmet almay1 diisliniir miisiiniiz? 0,92

4.3. Havayolu Web Siteleri E-Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmasi

Aragtirmaya dahil edilen 5 ugak bileti satis1 web sitesinin E-Hizmet kalitelerini

karsilastirmak i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. ANOVA,

iligkisiz iki ya da daha fazla 6rneklem ortalamasi arasindaki farkin istatistiksel olarak

anlamli bir gekilde sifirdan farkli olup olmadigini test etmektedir (Biiyiikoztiirk 2013,

48).

Analiz sonuglar1 Tablo 8a ve Tablo 8b’de yer almaktadir. E-Hizmet Kalitesi

Olceginden alinabilecek en diisiik puanin 22, en yiiksek puanin ise 110 oldugu goz

oniinde bulundurularak Web Sitelerin E-Hizmet Kalitesi ortalamalari incelendiginde

en yiiksek puanin (92,85) “enuygun.com” a ait oldugu ve en diisiik puanin ise (75,20)

“anadolujet.com” a ait oldugu goriilmektedir. E-Hizmet Kalitesi ortalama puanina

gore en yiiksekten en diisiige dogru siralama ise su sekildedir: “enuygun.com” (92,85),

“turkishairlines.com” (85,66), “flypgs.com” (81,11), diger siteler

“onurair.com” (75,40), “anadolujet.com” (75,20).
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Tablo 13. E-Hizmet Kalitesi Betimsel istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 75,20 24,57
enuygun.com 20 92,85 13,50
flypgs.com 74 81,11 16,93
onurair.com 10 75,40 23,03
turkishairlines.com 157 85,66 19,78
Diger 24 77,29 22,59
Toplam 326 82,82 20,25

Yapilan analiz sonucunda, arastirmamiz kapsaminda olan s6z konusu Web
Sitelerinin E-Hizmet Kalitelerinin anlamli olarak birbirlerinden farkli oldugu
gorilmistiir (F=3,636, p<0,05). Bu farkliligin hangi web sitelerinden kaynaklandigini
tespit etmek icin ikili karsilastirma testi olarak “Tukey Testi” uygulanmistir. “Tukey
Testi” sonucuna gore sadece “anadolujet-enuygun” ve “anadolujet-turkishairlines”
ikilileri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Buna gore
“turkishairlines.com” (85,66) ve “enuygun.com”un (92,85) E-Hizmet kalitesinin,
“anadolujet.com”a (75,520) gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tim web
sitelerinin E-Hizmet kalitesi ortalama puanlarina gore azalan siralamasi su sekildedir:
“enuygun.com” (92,85), “turkishairlines.com” (85,66), “flypgs.com” (81,11), diger

siteler (77,29), “onurair.com” (75,40), “anadolujet.com” (75,20).

Tablo 14. E-Hizmet Kalitesinin Web Sitelerine Gore ANOVA Sonuclari

Varyansin | Kareler Kareler
Kaznagl Toplam ssd Ortalamasi F P Anlamh Fark
anadolujet-
Gruplar | 7165,09 enuygun,
arast 5 1433,018 | 3,636 | 0,003 anadolujet-
turkishairlines
126114,
Gruplar igi 6 320 394,108
133279,
Toplam 7 325
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Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore arastirmanin birinci hipotezi
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, ugak bileti satin alma web sitelerinin E-Hizmet

kaliteleri arasinda anlaml: fark vardir.

4.3.1. Havayolu Web Siteleri E-Hizmet Kalite Boyutlarinin

Karsilastirilmasi

Calisma kapsaminda kalite boyutlarin1 “Etkinlik” ve “Sitenin Gtlivenilirligi”
basliklar1 altinda kapsayici iki boyut altinda derlemistik. Miiteakip maddelerde,

havayolu web siteleri hizmet kalitesi, bu iki boyut kapsaminda kiyaslanacaktir.
4.3.1.1. “Etkinlik” Alt Boyutunun Karsilastirilmasi

Arastirmaya dahil edilen web sitelerinin E-Hizmet kaliteleri arasinda anlamli
fark oldugu, yukarida tespit edilmisti. Simdi de, bu farkin “etkinlik’ alt boyutu igin de
gecerli olup olmadigt ANOVA testi ile incelenmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 9a ve
Tablo 9b’de yer almaktadir. “Etkinlik” alt boyutundan alinabilecek en diisiik puan 13,
en yiiksek puan ise 65’tir. Web sitelerinin etkinlik puan ortalamalar1 incelendiginde
azalan siralama su sekildedir: “enuygun.com” (55,20), “turkishairlines.com” (49,77),
“flypgs.com” (47,27), diger siteler (45,92), “onurair.com” (45), “anadolujet.com”
(44,66). Bu siralama, E-Hizmet kalitesi puanlarina gore yapilan siralama ile paralellik

arz etmektedir.

Tablo 15. Etkinlik Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 44,66 14,52
enuygun.com 20 55,20 8,04
flypgs.com 74 47,27 10,36
onurair.com 10 45,00 14,13
turkishairlines.com 157 49,77 12,07
Diger 24 45,92 12,98
Toplam 326 48,46 12,16

35



Yapilan analiz sonucunda s6z konusu Web sitelerin E-Hizmet kalitesi etkinlik
alt boyutu puanlarinin anlamli olarak birbirlerinden farkli oldugu goriilmiistiir (F=3,
p<0,05). Bu farkliligin hangi Web sitelerinden kaynaklandigini tespit etmek igin ikili
karsilastirma testi olan “Tukey testi” uygulanmustir. “Tukey testi” sonucuna gore
sadece en yiiksek ve en diisiik ortalamalara sahip “anadolujet-enuygun” ikilileri
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Diger Web sitelerinin etkinlik
alt boyutu puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi gozlenmistir. Buna
gore “enuygun.com” (55,20) web sitesinin etkinliginin “anadolujet.com” (44,66) web

sitesine gore daha fazla oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 16. Etkinlik Alt Boyutunun Web Sitelerine Gore ANOVA Sonuglar:

Varyansin | Kareler Kareler
sd F p Anlamh Fark
Kaynag Toplamm Ortalamasi

Gruplar aras1 | 2150,466 |5 430,093 3,000 | 0,012 | anadolujet-enuygun

Gruplari¢i [45882,593 |220 |143,383

Toplam 48033,058 |225

Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore arastirmanin birinci alt hipotezi
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, arastirma kapsaminda tespit edilen ugak bileti satin

alma Web sitelerinin etkinliklerinin arasinda anlamli fark vardir.
4.3.1.2. “Sitenin Giivenilirligi” Alt Boyutunun Karsilastirilmasi

Arastirmaya dahil edilen Web sitelerin E-Hizmet kalitesinin ikinci alt boyutu
olan sitenin giivenilirligi puanlar1 agisindan farklilik gosterip gostermedigi ANOVA
ile incelenmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 15 ve Tablo 16’da yer almaktadir. Sitenin

giivenilirligi alt boyutundan alinabilecek en diisiik puan 9, en yliksek puan ise 45°tir.

Web sitelerinin giivenilirligi puan ortalamalar1 incelendiginde azalan siralama
su sekildedir: “enuygun.com” (37,65), “turkishairlines.com” (35,89), “flypgs.com”
(33,84), diger siteler (31,38), “anadolujet.com” (30,54), “onurair.com” (30,40). Bu
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siralama E-Hizmet kalitesi puanlarina gore yapilan siralama ile paralellik
gostermektedir. Sadece son iki Web sitesi birbiri ile yer degistirmistir, fakat

aralarindaki puan farkinin olduk¢a az oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17. Sitenin Giivenilirligi Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 30,54 10,51
enuygun.com 20 37,65 5,74
flypgs.com 74 33,84 7,31
onurair.com 10 30,40 9,08
turkishairlines.com 157 35,89 8,36
Diger 24 31,38 9,90
Toplam 326 34,36 8,67

Yapilan analiz sonucunda, s6z konusu Web sitelerin sitenin giivenilirligi alt
boyutu puanlarinin anlamli olarak birbirlerinden farkli oldugu goriilmiistiir (F=4,412,
p<0,05). Bu farkliligin hangi Web sitelerinden kaynaklandigin1 tespit etmek igin ikili
karsilagtirma testi olan “Tukey testi” uygulanmistir. “Tukey testi” sonucuna gore
“anadolujet-enuygun” ve ‘“anadolujet-turkishairlines” ikilileri arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Buna goére “enuygun.com” (37,65) ve
“turkishairlines” (35,89) Web sitesi giivenilirliginin “anadolujet.com” (30,54) Web

sitesine gore daha fazla oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tablo 18. Sitenin Giivenilirligi Alt Boyutunun Web Sitelerine Gore ANOVA

Sonuclan
Varyansin | Kareler Kareler
sd F p Anlamh Fark
Kaynag | Toplam Ortalamasi
anadolujet-enuygun,
Gruplar anadolujet-
arasi 1575,026 5 315,005 | 4,412 | 0,001 turkishairlines
Gruplar igi | 22847,983 320 71,400
Toplam |24423,009 325

Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore arastirmanin ikinci alt hipotezi
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, ucak bileti satin alma Web sitelerinin

giivenilirlikleri arasinda anlamli fark vardir.
4.3.2. Web Sitelerinin Satin Alma Sonrasi Kalitelerinin Karsilastirilmasi

Ucak bileti satin alma Web sitelerinin satin alma sonrasi kalitelerinin
karsilastirilmasi icin ANOVA kullanilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 17 ve Tablo 18’de
yer almaktadir. Satin Alma Sonras Kalite Olgeginden (E-Rec-S-Qual) alabilecek en
diisiik puan 10, en yliksek puan ise 50°dir.

Web sitelerinin  satin alma sonras1 kalitelerinin puan ortalamalari
incelendiginde  azalan siralama su  sekildedir:  “enuygun.com”  (37,85),
“turkishairlines.com” (36,10), “onurair.com” (34,10), diger siteler (33,71),

“flypgs.com” (32,18), “anadolujet.com” (30,95). Bu siralama ile E-Hizmet kalitesine
gore yapilan siralama karsilastirildiginda sadece ‘“‘onurair.com” Web sitesi ile

“flypgs.com” Web sitesinin yer degistirdigi gériilmektedir.
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Tablo 19. Satin Alma Sonrasi1 Kalitenin Betimsel istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 30,95 11,07
enuygun.com 20 37,85 8,52
flypgs.com 74 32,18 9,56
onurair.com 10 34,10 9,96
turkishairlines.com 157 36,10 10,33
Diger 24 33,71 10,26
Toplam 326 34,43 10,30

Yapilan analiz sonucunda, s6z konusu Web sitelerin satin alma sonrasi kalite
puanlarinin anlamli olarak birbirlerinden farkli oldugu goriilmiistiir (F=3,025, p<0,05).
Bu farkliligin hangi Web sitelerinden kaynaklandigini tespit etmek igin ikili
karsilastirma testi olan “Tukey testi” uygulanmistir. “Tukey testi” sonucuna gore
sadece “anadolujet-turkishairlines” ikilisi arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur. Buna goére “turkishairlines” (36,10) Web sitesinin satin alma sonrasi
kalitesinin “anadolujet.com” (30,95) Web sitesine gore daha fazla oldugunu

sOyleyebiliriz.

Tablo 20. Satin Alma Sonrasi Kalitenin Web Sitelerine Gore ANOVA Sonuclari

Varyansin | Kareler Kareler

sd F p Anlamh Fark
Kaynag | Toplam Ortalamasi
Gruplar
arasi 1555,283 |5 311,057 3,025 0,011 anadolujet-turkishairlines
Gruplar i¢i | 32908,594 | 320 | 102,839
Toplam 34463,877 | 325
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Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore arastirmanin ikinci hipotezi
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, Ugak bileti satin alma Web sitelerinin satin alma

sonrasi kaliteleri arasinda anlamli fark vardir.
4.3.3. Algilanan Kalitenin Karsilastirilmasi

Web sitelerin kullanicilar tarafindan algilanan kalitelerini karsilastirmak i¢in
ANOVA kullanilmistir. Analiz sonuglart Tablo 19 ve Tablo 20°de yer almaktadir.
Algilanan Kalite Olgeginden alinabilecek en diisiik puan 4, en yiiksek puan 40’tir.
Algilanan kalite puan ortalamalarina goére azalan siralama su sekildedir:
“enuygun.com” (28,30), diger siteler (25,92), “turkishairlines.com” (24,13),
“flypgs.com” (23,42), “anadolujet.com” (20,66), “onurair.com” (19,90).

Tablo 21. Algilanan Kalitenin Betimsel Istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 20,66 11,06
enuygun.com 20 28,30 9,88
flypgs.com 74 23,42 10,25
onurair.com 10 19,90 11,25
turkishairlines.com 157 24,13 9,54
Diger 24 25,92 9,80
Toplam 326 23,79 10,09

Yapilan analiz sonucunda s6z konusu Web sitelerin algilanan kalite puanlarinin

anlamli olarak birbirlerinden farkli olmadigi goriilmiistiir (F=2,197, p>0,05).
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Tablo 22. Algilanan Kalitenin Web Sitelerine Gore ANOVA Sonuclari

Varyansgn Kareler <d Kareler E 0
Kaynag Toplam Ortalamasi
Gruplar aras1 | 1097,459 ) 219,492 2,197 | 0,054
Gruplar igi 31964,357 320 99,889
Toplam 33061,816 325

Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore arastirmanin tigiincii hipotezi
dogrulanamamustir. Ugak bileti satin alma web sitelerinin algilanan kaliteleri arasinda

anlaml: fark bulunmamaktadir.

4.3.4. Sadakat Niyetinin Karsilastirilmasi

Web sitelerini kullananlarin sadakat niyetlerini karsilastirmak i¢in ANOVA
kullanilmigtir. Analiz sonuglart Tablo 21 ve Tablo 22’de yer almaktadir. Sadakat

Niyeti Olgeginden alinabilecek en diisiik puan 5, en yiiksek puan 25’tir.

Algilanan kalite puan ortalamalarina gore azalan siralama su sekildedir:

“enuygun.com” diger siteler (20,33),

(20,95),

“turkishairlines.com”

“flypgs.com” (19,01), “onurair.com” (17,90), “anadolujet.com” (17,51).

Tablo 23. Sadakat Niyetinin Betimsel Istatistikleri

Web Sitesi N Ortalama Standart Sapma
anadolujet.com 41 17,51 5,04
enuygun.com 20 20,95 3,97
flypgs.com 74 19,01 3,16
onurair.com 10 17,90 3,78
turkishairlines.com 157 19,78 4,63
Diger 24 20,33 3,29
Toplam 326 19,37 4,31

41

(19,78),




Yapilan analiz sonucunda, s6z konusu Web sitelerin algilanan Kkalite
puanlarinin anlamli olarak birbirlerinden farkli oldugu goriilmiistiir (F=3,004, p<0,05).
Bu farkliligin hangi Web sitelerinden kaynaklandigini tespit etmek ig¢in ikili
karsilastirma testi olan “Tukey testi” uygulanmustir. “Tukey testi” sonucuna gore
“anadolujet-enuygun” ve “anadolujet-turkishairlines” ikilileri arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Buna gore en “uygun.com” (20,95) Web sitesi ve
“turkishairlines.com” (19,78) Web sitesinin kullanicilar1 tarafindan algilanan
kalitelerinin “anadolujet.com” (17,51) Web sitesine gore daha yiiksek oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Tablo 24. Sadakat Niyetinin Web Sitelerine Gore ANOVA Sonuglari

Varyansin | Kareler Kareler

Kaynag1 | Toplam sd Ortalamasi F P Anlamh Fark
anadolujet-

Gruplar turkishairlines,

arasi 270,390 |5 54,078 3,004 (0,012 |anadolujet-enuygun

Gruplar

ici 5743,561 | 320 18,005

Toplam | 6013,951 | 325

Yukarida 6zetlenen ANOVA sonuglarina gore aragtirmanin dérdiincii hipotezi
dogrulanmistir. Diger bir ifadeyle, ucak bileti satin alma Web sitelerine yonelik

sadakat niyeti arasinda anlaml fark vardir.
4.4. Regresyon Analizi Sonuclar:

Aragtirmanin besinci hipotezinin (Hs: Algilanan kalite, satin alma sonrasi
kalite ve sadakat niyeti, E-Hizmet kalitesinin yordayicilaridir.) testi i¢in regresyon
analizi yapilmigtir. Regresyon analizi bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskiyi matematiksel modeller ile agiklayan cok degiskenli bir istatistiksel
yontemdir. Regresyon analizi bagimli degiskene yonelik kestirim yapmak ve bagimh
degiskeni etkiledigi diisiiniilen bagimsiz degiskenlerden hangilerinin bagimh

degiskeni daha fazla etkiledigini bulmak i¢in kullanilabilir (Alpar 2017, 397).
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Regresyon analizine gegmeden once degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari

incelenmistir.

Tablo 25. E-Hizmet Kalitesi Etkileyicileri Korelasyon Katsayilari

E-Hizmet | Algilanan |Satin Alma Sadakat
Kalitesi Kalite Sonrasi1 Kalite Niyeti
E-Hizmet Kalitesi 1
Algilanan Kalite 0,542 1
Satin Alma Sonrasi Kalite |0,830 0,487 1
Sadakat Niyeti 0,617 0,611 0,553 1

Tablo 23’de yer alan korelasyon katsayilarinin tamami1 % 5 anlam diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. E-Hizmet kalitesinin algilanan kalite ile
arasinda orta diizeyde pozitif iliski (0,542), satin alma sonrasi kalite ile arasinda
yiiksek derecede pozitif yonli iliski (0,830) ve sadakat niyeti ile arasinda ise orta
diizeyde pozitif yonlii iliski (0,617) vardir. Algilanan kalitenin satin alma sonrasi kalite
ile (0,487) ve sadakat niyeti ile arasinda (0,611) orta diizeyde pozitif yonlii iligki vardir.
Satin alma sonrasi kalite ve sadakat niyeti arasinda da orta diizeyde pozitif yonlii iliski
(0,553) vardir. Korelasyonlarin tiimiiniin anlamli oldugu gortildiikten sonra regresyon

analizi uygulanmigtir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 24’te yer almaktadir.

Tablo 26. E-Hizmet Kalitesi Regresyon Analizi Sonuclari

Degisken B Stlir;?:rt Beta t p

Sabit 15616 | 2,799 5,578 000

Algilanan Kalite (AK) ,205 ,075 ,102 2,718 ,007

?Sazg}‘:‘)lma Sonrast Kalite 1,343 070 683 | 19,175 000

Sadakat Niyeti (SN) ,831 ,185 177 4,494 ,000
R= 0,855, R?=0,731, F=291,758, p=0,000
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Uygulanan regresyon analizi sonucunda modele alinan tiim bagimsiz
degiskenlerin anlamli (t=2,718 p<0,05, t=19,175 p<0,05, t=4,494 p<0,01) oldugu
goriilmiistiir. Algilanan kalite, satin alma sonrasi kalite ve sadakat niyeti, E-Hizmet
kalitesindeki toplam varyansin yaklasik %73’iinii agiklamaktadir. Modelin tamami
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=291,758 p<0,01). Aragtirmanin besinci
hipotezi kabul edilmistir. Standartlastirilmig regresyon katsayisi olan betaya gore, E-
Hizmet kalitesi lizerinde etkisi en fazla olan bagimsiz degisken satin alma sonrasi
kalite, daha sonra sadakat niyeti ve etkisi en az olan ise algilanan kalitedir. Analiz

sonucunda elde edilen matematiksel regresyon modeli su sekildedir:
E — Hizmet Kalitesi = 15,616 + 0,2054AK + 1,343SASK + 0,831SN

Elde edilen modele gore algilanan kalitedeki 1 birimlik artis E-Hizmet
kalitesinde yaklasik 0,205 birimlik artisa; satin alma sonrasi kalitedeki 1 birimlik artis
E-Hizmet kalitesinde yaklasik 1,343 birimlik artisa; sadakat niyetindeki 1 birimlik
artis ise, E-Hizmet kalitesinde yaklasik 0,831 birimlik artisa sebep olmaktadir.

Arastirmanin altinci hipotezinin testi (Hg: Satin alma sonrasi kalite, sadakat
niyeti ve E-Hizmet kalitesi, algilanan kalitenin yarayicilaridir.) igin korelasyon ve
regresyon analizi kullanilmistir. Elde edilen korelasyon katsayilart Tablo 25°de yer

almaktadir.

Tablo 27. Algilanan Kalite Etkileyicileri icin Korelasyon Katsayilari

Algilanan | Satin Alma | Sadakat | E-Hizmet
Kalite | Sonrasi Kalite | Niyeti Kalitesi

Algilanan Kalite 1,000

Satin Alma Sonras1 Kalite 487 1,000

Sadakat Niyeti 611 ,553 1,000

E-Hizmet Kalitesi 542 830 617 1,000

Tablo 25°de yer alan korelasyon katsayilarinin tamami % 5 anlam diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Regresyon analizine alinacak bagimsiz

degiskenlerin algilanan kalite ile korelasyon katsayilar1 soyledir: Sadakat niyeti
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(0,611), E-Hizmet kalitesi (0,542), satin alma sonrasi kalite (0,487). Algilanan kalite
ile regresyon analizine alinacak bagimsiz degiskenler arasinda orta diizeyde pozitif

yonlii iligki tespit edilmistir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 26’da yer almaktadir.

Tablo 28. Algilanan Kalite icin Regresyon Analizi Sonuclar

Standart
B Beta t p
Hata

Sabit -7,387 2,107 -3,506 ,001
Satin Alma Sonrasi

) ,058 ,075 ,059 775 439
Kalite (SASK)
Sadakat Niyeti (SN) 1,037 127 442 8,161 ,000
E-Hizmet Kalitesi (EHK) ,110 ,040 ,220 2,718 ,007

R=0,647, R?=0,419, F=77,288, p=0,000

Yapilan regresyon analizi sonucunda modele alinan bagimsiz degiskenlerden
sadakat niyetinin (t=8,161 p<0,01) ve E-Hizmet kalitesinin (t=2,718 p<0,01) anlamli
yordayict oldugu tespit edilmistir. Satin alma sonrasi kalitenin ise algilanan kalite i¢in
anlamli yordayici olmadigir (t=0,775 p>0,01) gorilmiistiir. Model biitiin olarak
anlamhdir (F=77,288 p<0,01). Arastirmanin altinct hipotezi kabul edilmistir. Sadakat
niyeti, E-Hizmet kalitesi ve satin alma sonrasi kalite degiskenleri ti¢ii birlikte algilanan
kalitedeki degisimlerin yaklasik % 42’sini aciklamaktadir. Standartlastirilmig
regresyon katsayisi betaya gore algilanan kalite tizerinde en fazla etkisi olan degisken,
sadakat niyeti ve onu takip eden E-Hizmet kalitesidir. Algilanan kalite lizerinde en az
etkiye sahip olan degisken ise satin alma sonrasi kalitedir. Elde edilen regresyon

modeli soyledir:
Algilanan Kalite = —7,387 + 1,037SN + 0,110EHK + 0,058SASK

Yukarida verilen modele gore sadakat niyetindeki 1 birimlik artis algilanan
kalitede yaklagik 1,037 birimlik artisa, E-Hizmet kalitesindeki 1 birimlik artis
algilanan kalitede yaklagik 0,110 birimlik artiga, satin alma sonrasi kalitedeki 1
birimlik artig ise, algilanan kalitede yaklasik 0,058 birimlik artisa neden olmaktadir.
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4.5. Bulgular

Calisma kapsaminda yapilan analizler neticesinde, baglangicta tespit edilen
sekiz adet hipotezden; “Ugak bileti satin alma web sitelerinin algilanan kaliteleri
arasinda anlamli fark vardir” seklinde belirttigimiz tigiincii hipotez hari¢ tiim

hipotezler dogrulanmistir. (Tablo.27)

Tablo 29. Arastirma Hipotezleri Dogrulanma Durumu

Hllsgjtez Hipotez Konusu Analiz Sonucu
y Ugak bileti satin alma web sitelerinin e-hizmet Kabul
1 kaliteleri arasinda anlamli fark vardir.
5 Ucak bileti satin alma web sitelerinin etkinlikleri Kabul
la arasinda anlamli fark vardir.
Hy, Ucak bileti satin alma web sitelerinin giivenilirlikleri Kabul
arasinda anlaml fark vardir.
H, Ucak bileti satin alma web sitelerinin satin alma Kabul
sonrast kaliteleri arasinda anlamli fark vardir.
H Ugak bileti satin alma web sitelerinin algilanan Dogrulanamads
3 kaliteleri arasinda anlamli fark vardir. )
H Ugak bileti satin alma web sitelerine yonelik sadakat Kabul
4 niyeti arasinda anlaml fark vardir.
" Algilanan kalite, satin alma sonrasi kalite ve sadakat Kabul
5 niyeti e-hizmet kalitesinin etkileyicileridir.
H Satin alma sonrasi kalite, sadakat niyeti ve e-hizmet Kabul
6 kalitesi algilanan kalitenin etkileyicileridir.

Calisma kapsaminda uygulanan Olgeklerin madde basina ortalama puanlari
sOyledir: E-Hizmet Kalitesi 3,76, Etkinlik alt boyutu 3,73, Sitenin Giivenilirligi alt
boyutu 3,82, Satin Alma Sonrasi Kalite 6l¢egi 3,44, Algilanan Kalite dlgegi 5,95,
Sadakat Niyeti 6l¢egi 3,87. Ortalamalar incelendiginde genel olarak kullanicilarin
ucak bileti satin alirken kullandiklar1 Web sitelerinden orta diizeyde memnun olduklari

sOylenebilir.

Ucak bileti satin alma Web sitelerinin uygulanan tiim 6l¢ekler i¢in puan
ortalamalarina gore en yliksek puandan en diisiik puana dogru siralamasi su sekildedir:
“enuygun.com”,“turkishairlines.com”,“flypgs.com”,“onurair.com”, anadolujet.com”.
Bu ortalama puan farklarinin anlamliligit ANOVA testleri ile incelenmistir. Yapilan

analizler sonucundan E-Hizmet kalitesi 6l¢egi puan ortalamalar1 ig¢in “enuygun-
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anadolujet” ve “turkishairlines-anadolujet” ikilileri arasinda anlamli fark oldugu tespit
edilmistir. E-Hizmet kalitesi 6lgeginin ilk alt boyutu olan “etkinlik” boyutu i¢in ise
sadece “enuygun-anadolujet” ikilisi arasindaki farkliligin anlamli oldugu gorilmustiir.
“Sitenin glivenilirligi” alt boyutu puan ortalamalarindaki farkliligin anlamli oldugu
ikililer dlgegin tamaminda oldugu gibi “enuygun-anadolujet” ve “turkishairlines-
anadolujet” Web siteleridir. Satin alma sonrasi kalite dlgegi ortalama puan farkliligin
anlamli oldugu ikili “turkishairlines-anadolujet” Web siteleridir. Analizlere dahil
edilen Web sitelerin algilanan kalite 6l¢eginden aldiklar1 ortalama puanlar1 arasindaki
farkliliklar istatistiksel olarak anlamli bulunmamigtir. Son olarak sadakat niyeti
Olgeginden elde edilen puanlar igin farkliligin anlamli oldugu Web sitelerinin,

“enuygun-anadolujet” ve “turkishairlines-anadolujet” oldugu tespit edilmistir.

E-Hizmet kalitesini etkiledigi diistiniilen algilanan kalite, satin alma sonrasi
kalite ve sadakat niyeti puanlar ile regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz
sonucunda dikkate alinan bagimsiz degiskenlerin E-Hizmet kalitesi iizerindeki
etkilerinin pozitif yonde ve anlamli oldugu goriilmistiir. E-Hizmet kalitesi {izerinde
en Oonemli etkiye sahip degisken satin alma sonrasi kalitedir. Elde edilen regresyon

modeli sOyledir:
E — Hizmet Kalitesi = 15,616 + 0,205AK + 1,343SASK + 0,831SN.

Algilanan kaliteyi etkiledigi diisiiniilen E-Hizmet kalitesi, satin alma sonrasi
kalite ve sadakat niyeti degiskenleri ile regresyon analizi uygulanmis ve satin alma
sonrasi kalitenin etkisinin pozitif yonlii fakat onemli olmadig1 goriilmistiir. E-Hizmet
kalitesi ve sadakat niyetinin ise algilanan kalite lizerindeki etkisinin pozitif yonde ve
anlamli oldugu tespit edilmistir. Sadakat niyetinin algilanan kalite lizerindeki etkisinin
E-Hizmet kalitesine gére daha onemli oldugu goriilmiistiir. Elde edilen regresyon

modeli su sekildedir:
Algilanan Kalite = —7,387 + 1,037SN + 0,110EHK + 0,058SASK.

Algilanan kalite puanlarini arttirmak isteyen havayolu sirketlerinin, ugak bileti
satin alma web sitelerinde bu modeli dikkate almalarinin fayda saglayabilecegi

degerlendirilmektedir.
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SONUC ve DEGERLENDIRME

Diinya ¢apinda internet kullanimi giderek artmakta, insanlarin talep ettikleri
mal ve hizmetlere, internet tizerinden ¢ok daha diisiik maliyetlere ve daha pratik olarak
erisebilmeleri sayesinde, online aligveris sitelerinin kullanim1 her gecen giin
yayginlasmaktadir. Isletmelerin kar1 ve pazarlama felsefesi acisindan bakildiginda,
firmalarin internet web sitelerinin etkin bir sekilde Olgiilebilmesi ve bu dlgiimler
neticesinde ortaya ¢ikan ihtiyaclar dogrultusunda gerekli diizenlemeleri ve

tyilestirmeleri yapmalar1 6nem arz etmektedir.

Online satis hizmeti veren isletmelerin, rakiplerine gore farklilik
yaratabilmeleri ve bir rekabet tistiinliigli elde edebilmelerinin 6nemli yollarindan biri
de miisteri memnuniyetinin ve dolayisiyla da algilanan kalite diizeyinin artirilmasidir.
Bu ¢ercevede isletmelerin, web siteleri vasitalariyla sunduklari hizmetlere iligkin
misteri beklentilerini anlamalar1 ve miisteri/kullanic1 perspektifinden web sitesinin
etkinlik ve yeterliligini degerlendirmeleri ve web sitesine ait hangi
ozelliklerin/boyutlarin hizmet kalitesine daha fazla tesir ettigini belirleyebilmeleri
onemli bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kocabulut ve Albayrak 2017,
293). Bu ihtiya¢ dogrultusunda; Tirkiye’de faaliyet gosteren bes adet havayolu
isletmesine ait web sitelerinin hizmet kalitesini 6l¢en ve s6z konusu web sitelerinin
hizmet kalitesini kiyaslayarak hangi hizmet kalitesi boyutunun daha etkili oldugunu
ortaya koyan bu calismanin literatiire kismen de olsa katki saglayabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu c¢alisma, havayolu isletmelerinin web sitelerinin hizmet

kalitelerini 6lgmeye ve artirmaya yonelik bir model dnermektedir.

Yapilan calismada anket yontemi uygulanarak, bes adet havayolu firmasinin
web  sitelerinin  (“turkishairlines.com”,  “flypgs.com”,  “anadolujet.com”,

9% ¢¢

“enuygun.com” “onurair.com”) hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi maksadiyla; toplam 41
sorudan miitesekkil ve Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan
gelistirilmis olan dort adet kalite 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgekler; 4 alt boyuttan
(etkinlik, uygunluk, yerine getirme ve gizlilik) olusan 22 maddeli E-S-QUAL
Elektronik Hizmet Kalitesi Olgegi; 3 alt boyuttan (cevap verme yetenegi, telafi etme,
iletisim yetenegi) olusan 10 maddeli satis sonrasi kalite 6lgegi E-RecS-Qual, tek

=19

boyutlu 4 maddeden olusan “Algilanan Kalite Olgegi” ve yine tek boyutlu 5 maddeli
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“Sadakat Niyeti Ol¢egi”dir. Bu ger¢evede, gegmiste internet {izerinden ugak bileti satin
alma tecriibesine sahip 326 kisi tarafindan bilgisayar ve akilli telefonlar iizerinden

doldurulan anket formu vasitasiyla veriler analiz edilmistir.

Calismamizda baslangigta tespit edilen sekiz hipotezden, li¢ numarali hipotez
(Ugak bileti satin alma web sitelerinin algilanan kaliteleri arasinda anlamli fark vardir.)

hari¢ hepsi dogrulanmastir.

Yapilan analiz neticesinde; bahsedilen dort Olgegin  de tamami
degerlendirildiginde en yiiksek E-Kalite puanindan en diisiik puana dogru siralama su
sekilde tespit edilmistir: “enuygun.com”, “turkishairlines.com”, “flypgs.com”,
“onurair.com”, “anadolujet.com”. Ayrica, E-Hizmet kalitesi 6l¢egi puan ortalamalari
acisindan “enuygun-anadolujet” ve “turkishairlines-anadolujet” ikilileri arasinda
anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Buna ilave olarak; havayolu web siteleri E-
Hizmet kalitesini en fazla etkileyen kalite boyutunun, satin alma sonrasi kalite oldugu

tespit edilmis ve su regresyon modeli elde edilmistir:
E — Hizmet Kalitesi = 15,616 + 0,205AK + 1,343SASK + 0,831SN

Bu caligmanin bulgulari, Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu igletmelerinin
web sitelerinin e-hizmet kalitelerini ve dolayisiyla da miisteri memnuniyetini, miisteri

sadakatini ve algilanan kaliteyi artirmaya yonelik bir model sunmaktadir.

Bu kapsamda; E-Hizmet kalitesini arttirmak isteyen havayolu sirketlerinin,
ucak bileti satin alma web sitelerinde bu modeli dikkate almalari, s6z konusu
isletmelere elektronik pazarda bir takim rekabet avantajlar getirebilecektir. Ozellikle
de, calismamizda E-Hizmet kalitesine en ¢ok etki ettigi tespit edilen satin alma sonrasi
kalite boyutlarinin gelistirilmesine ve iyilestirilmesine daha fazla agirlik verilmesi,

kisa vadede hizmet kalitesinin artirilmasinda kolaylik saglayabilecektir.

Web sitelerinden istifade eden kullanicilarin, aldiklar1 hizmeti nasil
algiladiklar1 ve s6z konusu hizmetten ne Ol¢lide memnun kaldiklarinin tespit
edilebilmesi; kullanici memnuniyeti ile Ortiisen kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi,
sistemin siirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi ve kullanicilarin sisteme olan sadakatinin

ve devamliliginin temin edilebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Bu anlayisla
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tasarlanan web siteleri, kullanicilar tarafindan daha yaygin olarak tercih edilen
arasinda olacaktir (Soysal 2008, 5). Bu ¢ergevede bizim ¢alismamizda da, algilanan

kaliteye yonelik gelistirilen regresyon modeli su sekildedir:
Algilanan Kalite = —7,387 + 1,037SN + 0,110EHK + 0,058SASK.

Bu noktada, algilanan kalite {izerinde en etkili parametrenin Sadakat Niyeti
(SN) oldugu gozlenmektedir. Ayrica, E-Hizmet Kalitesi (EHK) arttiginda,
miisterilerin aldiklar1 hizmete dair algilanan kalitelerinin de arttigt bu modelden
anlasilmaktadir. Algilanan kaliteye yonelik iyilestirme ihtiyaci hisseden isletmelerin

bu modeli dikkate almalarinin fayda saglayabilecegi kiymetlendirilmektedir.

Ote yandan, calismamizda dikkate aldigimiz E-S-QUAL Kalite Olgegi
boyutlarmin standart ve tiim zamanlar i¢in genel ve gegerli parametreler oldugunu da
disinmemek gerekmektedir. Teknolojinin bas dondiiriicii bir sekilde gelismesine
paralel olarak Web ortamindaki kullanicilarin beklentileri de degismektedir. Bu agidan
bakildiginda, E-Hizmet Kalitesini teskil eden boyutlar, kullanici/miisteri bakis acilar
dikkate alinarak sekillendirilmeli, web sistemlerinin kullanic1 beklentilerini ne 6l¢iide
kargiladig1 arastirilmali, bu 6l¢timler zaman igerisinde belirli zaman dilimleri dahilinde
tekrarlanmalidir. Bu c¢ercevede, bizim calismamiz da belirli bir zaman dilimi
icerisindeki kismi bir degerlendirme yapmamiza olanak saglayan bir arastirmadir; bu
acidan bir genel yargiya ulasmaktan ziyade, bir tutamak olarak degerlendirilmelidir.
Daha genel yargilara varabilmek i¢in, farkli zamanlarda ve daha farkli isletmelere ait

web siteleri lizerinde ¢aligma yapilmasi isabetli olacaktir.
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EKLER

Ek-1: E-S-QUAL Hizmet Kalite 6lcegi (Ingilizce)
E-S-QUAL HiZMET KALITE OLCEGI

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005); E-S-QUAL: A
multiple item scale for assessing electronic service quality (Elektronik Hizmet
Kalitesini Olgmek igin Cok Maddeli Olgek), Journal of Service Research (Hizmet
Arastirmalart Dergisi), Sayi: 7, 213-233.

1’iINCi BOLUM: E-S-QUAL HiZMET KALITE OLCEGI (2005)
EFFICIENCY (ETKINLIK)

1. This site makes it easy to find what | need.

. It makes it easy to get anywhere on the site.

. It enables me to complete a transaction quickly.

. Information at this site is well organized.

. It loads its pages fast.

. This site is simple to use.

. This site enables me to get on to it quickly.

. This web site is well organized.

SYSTEM AVAILABILITY (UYGUNLUK)

1. This site is always available for business.

2. This site launches and runs right away.

3. This site does not crash.

4. Pages at this site do not freeze after | enter information about my order.
FULFILLMENT (YERINE GETIRME)

. It delivers orders when promised.

. This site makes items available for delivery within a suitable time frame.
. It quickly delivers what | order.

. It sends out the items ordered.

. It has in stock the items the company claims to have.

. It is truthful about its offerings.

. It makes accurate promises about delivery of products.

PRIVACY (GIZLILIK)

1. It protects information about my Web-shopping behavior.

2. It does not share my personal information with other sites.

3. This site protects information about my credit card.

2’NCi BOLUM: E-RES-QUAL HiZMET KALITE OLCEGI (2005)
RESPONSIVENESS (CEVAP VERME YETENEGI)

O INOO|OTBWIN

~NOOIHRAWIN|F

1. It provides me with convenient options for returning items.
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2. This site handles product returns well.

3. This site offers a meaningful guarantee.

4. It tells me what to do if my transaction is not processed.

5. It takes care of problems promptly.

COMPENSATION (TELAFi ETME)

1. This site compensates me for problems it creates.

2. It compensates me when what I ordered doesn’t arrive on time.

3. It picks up items | want to return from my home or business.

CONTACT (iLETiSiM YETENEGI)

1. This site provides a telephone number to reach the company.

2. This site has customer service representatives \available online.

3. It offers the ability to speak to a live person if there is a problem.

3’UNCU BOLUM: PERCEIVED VALUE (ALGILANAN DEGER/KALITE)

1. The prices of the products and services available at this site (how economical
the site is).

2. The overall convenience of using this site.

3. The extent to which the site gives you a feeling of being in control.

4. The overall value you get from this site for your money and effort.

4UNCU BOLUM: LOYALTY INTENTION (SATIN ALMA NIYETI)

1. Say positive things about this site to other people?

2. Recommend this site to someone who seeks your advice?

3. Encourage friends and others to do business with this site?

4. Consider this site to be your first choice for future transactions?

5. Do more business with this site in the coming months?
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Ek-2 : Havayolu Isletmeleri Web Siteleri Anket Sorulari

ANKET SORULARI

Bu ¢alisma, Beykent Universitesi Isletme Yonetimi Boliimii, Yiiksek Lisans
Tezi hazirlanmasi kapsaminda “Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu firmalarinin
Web sitelerinin hizmet kalitesinin olciilmesi ve algilanan hizmet kalitesinin
karsilastirmali degerlendirmesi” konusunu inceleyebilmek {iizere tasarlanmistir.
Arastirmamizin 6rneklemi Havayolu web sitelerini kullanan miisterilerden segilmistir.
Vereceginiz bilgiler Pazarlama literatiiriine katki saglamak amaciyla kullanilacak ve

kesinlikle Ugiincii Kisiler ve diger kurumlarla paylasilmayacaktir.

56



1. BOLUM

DEMOGRAFIK BiLGILER

1-  Cinsiyetiniz?

()Bay () Bayan

2-  Yasmiz?

()18-25 ( )26-35  ( )36-45  ( )46-55 ( )56 ve iizeri

3-  Medeni Durumunuz?

( )Evl ( ) Bekar

4-  Egitim Seviyeniz?

( ) Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Y.Lisans ()
Doktora

6-  Aylik Gelir Durumunuz (Net)?

( )3000% vealtt () 3001- 3500 ( )3500- 4000t( ) 4000- 4500 t

7-  Internetten ucak bileti satin almada en ¢ok kullandiginiz web sitesini seginiz.

e turkishairlines.com

e atlasglb.com
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e onurair.com

e flypgs.com

e anadolujet.com

8-  Ne zamandir bu siteyi kullanmaktasiniz?

( )O-1sene ( )2-3sene ( )4-5sene

seneden fazladir

9-  Ne siklikla bu siteyi ziyaret ediyorsunuz?

() Hemen hemen her giin( ) Haftada birkag kez

() 3 ayda birkag kez () 6 ayda birkac kez
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( )6-10sene ( )10

() Ayda birkag kez

( ) Yilda birkag kez



2. BOLUM

HIiZMET KALITESIYLE iLGIiLi SORULAR

Liitfen, sizin i¢in en uygun secenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

h 9.4

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

K atilivinrmim

ETKINLIK

1- Sitede ihtiyag duydugum ugak biletini kolayca bulabilirim.

2- Sitede gezinmek ¢ok kolaydir.

3- Site, hizli bir sekilde ucak bileti alma islemini

gerceklestirmemi saglar.

4-  Sitede gosterilen bilgiler ¢ok 1yi diizenlenmistir.

5- Site sayfalari hizli bir sekilde yliklenmektedir.

6- Sitenin kullanimi kolaydir.

7- Giris islemleri(kimlik denetimi v.b.) kolayca gerceklesmekte

ve siteye hizla girebilmekteyim.

8- Sitenin dizayn1 / diizenlemesi basarilidir.

UYGUNLUK

9- Internet sitesi her zaman islem yapmaya uygun ve

ulagilabilir durumdadir.

10- Site hizla yiiklenir ve hemen calisir.

11- Sitede teknik olarak ¢cokme olmaz.

12- Sitede bir islemi gerceklestirmek i¢in tikladigimda, sayfada

donma olmaz.

YERINE GETIRME

13- Ugak biletlerini taahhiit edildigi gibi alabilmekteyim.

14- Ugak bileti satis islemi hizlica tamamlanir.
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15- Satin aldigim ucak bileti onaylanarak hizlica tarafima e-

mail, mesaj vs. yolla gonderilir.

16- Sitede, talep ettigimde ucak bileti bulabilirim.

17

Site, dogru ve giivenilir teklifler sunar.

18

Bilet satis1 ile alakali taahhiitleri dogrudur.

Liitfen, sizin i¢in en uygun se¢enegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

h 9.4

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

K atiliviarmim

GIZLILIK

19- nternet lizerinden yaptigim alisverise iliskin kayitlar

korunmaktadir.

20- Site, diger siteler ve 3 kisilerle, kisisel bilgilerimi paylasmaz.

21- Kredi kartim ve 6demelerimle alakali tiim bilgiler,

korunmaktadir.

22- Internet sitesinde islem yaparken kendimi giivende

hissederim.

CEVAP VERME YETENEGI

23- Site, bilet iadesi s6z konusu oldugunda bana uygun

secenekler sunar.

24- Site, bilet iadesi islemi siirecini iyi yonetir.

25

Site, bilet satis1 islemlerine iliskin anlamli bir garanti sunar.

26- Odeme isleminin ger¢eklesmemesi durumunda, ne

yapacagim konusunda bana yol gosterir.

27

Bilet satin alma isleminde yasadigim problemlerle hemen

ilgilenir.

TELAFI ETME
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28- Siteden kaynaklanan problemlerden dolayi ortaya ¢ikan

zarari telafi eder.

29- Ucak biletine iliskin glincellemelerde zararimi telafi eder.

ILETiSiM YETENEGI

30- Sitede, firma yetkilileri telefon numaralari bulunmaktadir.

31- Bussite, ¢cevrim i¢i uygun miisteri hizmet temsilcilerine

sahiptir.

32- Bir problem yasadigimda, canli (telefonla v.b.)

konusabilecegim personeller sunmaktadir.
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3. BOLUM
ALGILANAN KALITE DEGERI iLGIiLi SORULAR

Ugak bileti satin aliminda kullandiginiz bu Web sitesinin size sagladig1 fayday asagidaki

basliklarda, 10 {izerinden degerlendiriniz.

1 |2 (3 |4|5 |6 |7 |8 |9 10
Liitfen, sizin i¢in en uygun segenegi Cok
isaretleyiniz. K6t Miikemmel

1- Sunulan hizmet ve ucak biletlerinin

fiyatlar1.

2- Genel olarak bu siteyi kullanim

kolaylig1.

3- Sitenin, islemlerinizi kontrollii ve
giivenli bir sekilde gergeklestirdiginizi

hissettirmesi.

4- Odediginiz bedel ve harcadiginiz
zamanin karsilifinda aldiginiz hizmetin

sizin i¢in degeri.
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4. BOLUM

MUTEAKIP SATIN ALMA DAVRANISINA ILISKIN SORULAR

Liitfen, sizin i¢in en uygun segenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katilivorum

1- Diger insanlara bu siteyle alakali olumlu seyler sdyler

misiniz?

2- Tavsiyenizi isteyen insanlara bu siteyi tavsiye eder misiniz?

3- Arkadaslarmizi ve digerlerini bu siteyle is yapmalart yoniinde

tesvik eder misiniz?

4- Bu siteyi miiteakip ugak bileti satin alimlarinda ilk tercihiniz

olarak degerlendirir misiniz?

5- Gelecekte bu siteden daha fazla hizmet almay1 diisiiniir

miusiiniz?
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Ek-3 : Anket Sorular1 Web Uygulama Gériiniimii

“Turkiye'de faaliyet gosteren havayolu
firmalarinin Web sitelerinin hizmet
kalitesinin olculmesi ve algilanan
hizmet kalitesinin karsilastirmali
degerlendirmesi”

* Gerek
Cinsiyetiniz *
) Bay

(O Bayan

Yasimz *

O 1825
O 263s
36-45

46-55

100 (

55 ve Uzen

0

Medeni Durumunuz *

O Evii

() Bekar

Egitim Seviyeniz *
() Lise

() Onlisans

() Lisans

() Yuksek Lisans

() Doktora

Aylhik Gelir Durumunuz (Net - Varsa diger gelirleriniz harig) *

) 3000 tl ve alu
() 3001 -35001i
1’:) 3501 - 4000 1l

(O 4001-45001
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internetten ucak bileti satin almada en ¢ok kullandiginiz web
sitesini se¢iniz. *

O anadolujet.com
O atlasglb.com
O flypgs.com
O onuraircom

O turkishairlines.com

O Diger:

Ne zamandir bu siteyi kullanmaktasiniz *

{Litfen anketin bundan sonraki sorularimi yanitlarken, sadece yukanda segmig oldugunuz web
sitesinin hizmet kalitesini degerlendiren cevaplar veriniz)

O oayl
O 13yl
QO 35yl
O s0yl

10 yildan fazladir
y

Ne siklikla bu siteyi ziyaret etmektesiniz *

(O Hemen Hemen her giin
O Haftada birkag kez

(O Ayda birkag kez

QO 3 ayda birkag kez

O 6 ayda birkag kez

QO Yilda birkag kez

SONRAKI — Sayfa1/4
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*

Tamamen
katiliyorum

Hig

katilmiyorum Katiimiyorum  Kararsizm  Katiliyorum

Sitede intiyag
duyd k
iecisll © O 0 © ©

bulabilirim.
Sitede gezinmek
¢ok kolaydir. O O O O O

Site, izl bir
sekilde ucak bileti

alma islemini O O O O O

gergeklestirmemi
saglar.

Sitede gdsterilen

bilgiler Gok iyi @) @) O O O

duzenlenmistir.

Site sayfalan hizl

bir gekilde O O O O O

yukienmektedir.
Sitenin kull
olyar, O O O O O

Girig

islemieri(kimlik

denetimi v.b.)

kolayca O O O O O
gergeklesmekte

ve siteye hizla

girebilmekteyim.

Sitenin dizayni /

dizenlemesi O @) @) @) @)

baganhdir.

internet sitesi her
zaman islem

yapmaya uygun O O O O O

ve ulasilabilir
durumdadir.

e i G O o) O o)

Sitede teknik

olarak ¢okme O O O @) D)

olmaz.

Sitede bir iglemi

e, O 2O O O O
icin tiklad a,

sayfada donma

olmaz.
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Ugak biletlerini
taahhit edildigi
gibi
alabilmekteyim.

Ucak bileti satis
islemi hizlica
tamamlanir.

Satin aldigim ugak
bileti onaylanarak
hizlica tarafima
email, mesaj vs.
yolla génderilir.

Sitede, talep
ettigimde ugak
bileti bulabilirim.

Site, dogru ve
guvenilir teklifler
sunar.

Bilet satisiile
alakah taahhatleri
dogrudur.

internet lizerinden
yaptigim
aligverige iliskin
kayitlar
korunmaktadir.

Site, diger siteler
ve 3 Kigilerle,
kigisel bilgilerimi
paylagmaz.

Kredi kartim ve
odemelerimle
alakal tim
bilgiler,
korunmaktadir.

internet sitesinde
islem yaparken
kendimi glivende
hissederim.

Site, bilet iadesi
s0z konusu
oldugunda bana
uygun segenekler
sunar.

Site, bilet iadesi
iglemi surecini iyi
yonetir.

Site, bilet satisi
islemlerine iliskin
anlamli bir garanti
sunar.
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Odeme igleminin
gergeklesmemesi
durumunda, ne
yapacagim
konusunda bana
yol gésterir.

Bilet satin alma
isleminde
yagadigim
problemlerle
hemen ilgilenir.

Siteden
kaynaklanan
problemierden
dolayl ortaya
¢ikan zarari telafi
eder.

Ugak biletine
iligkin
guncellemelerde
zaranmi telafi
eder.

Sitede, firma
yetkilileri telefon
numaralar
bulunmaktadir.

Bu site, cevrim igi
uygun mugteri
hizmet
temsilcilerine
sahiptir.

Bir problem
yasadigimda,
canli (telefonla
v.b.)
konugabilecegim
personeller
sunmaktadir.

GERI

o00gie Formlar Uzerinden asla sifre goncermeyin

Sayfa2/4
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“Turkiye'de faaliyet gosteren havayolu
firmalarinin Web sitelerinin hizmet
kalitesinin dlcilmesi ve algilanan
hizmet kalitesinin karsilastirmali
degerlendirmesi”

* Gerekli

Bu web sitenin size sagladig fayday agagidaki basliklarda, 10 tizerinden degerlendiriniz.

*

10

3 4 S 6 7 8 ®  Mikemmel

Sunulan hizmet ve
wakbileteriin O O O O O O O O
fiyatian

Genel olarak bu

siteyi kullamim O O O O O O O O

kolayhid

Sitenin,

islemlerinizi

kontrolld ve

guvenli bir sekilde O O O O O O O O
gergeklestirdiginizi

hissettirmesi

Odediginiz bedel
ve harcadiginiz

aerh © 0 0 © 0 © 6 °O
aldiginiz hizmetin
sizin icin degeri

< I

GERI SONRAKI — Sayfa3/4

Google Formlar Uzerinden asla sifre gondermeyin
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“Turkiye'de faaliyet gdsteren havayolu
firmalarinin Web sitelerinin hizmet
kalitesinin olctlmesi ve algilanan
hizmet kalitesinin karsilastirmali
degerlendirmesi”

* Gerekli

Kesinlikle
yaparnm

Kesinlikle
Yapmam Yapmam Kararsizim Yaparnm

Diger insanlara

bu siteyle alakall

olumiu seyler O O O O O
soyler misiniz?

Tavsiyenizi

isteyen insanlara

bu siteyi tavsiye O O @) O O
eder misiniz?

Arkadaslannizi

ve digerlerini bu

siteyle is

yapmalar O O ®© @, @)
yonunde tegvik

eder misiniz?

Bu siteyi

miteakip ugak

bileti satin

alimlannda ilk O O O O O
tercihiniz olarak

degerlendirir

misiniz?

Gelecekte bu
siteden daha

fazla hizmet O O O O O

almay disindr
misuniz?

GER m G Sayfad /4
: -“:"’ miaru sifr gondermey
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