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Bilgi teknolojilerinin kullaniminin artmasinin isletme siireglerini doniistiirdiigii
konusu yaygin bir sekilde kabul edilmektedir. Elektronik ticaret, firmalar igin
genis bir arag yelpazesine sahip olan giderek popiiler bir is modeli haline
gelmigtir. Bu is modeli ozellikle hizmet sektoriinde telefon bankaciligi, yatirim
faaliyetleri ve ¢evrimici otel rezervasyonu gibi self-servis teknolojileri (SST)
kullamiminda kendini gostermektedir. Ancak gerek miisteri gerekse isletme
kaynakl pek ¢ok unsur SST 'nin etkin kullanimi etkilemektedir. Bununla birlikte
Meuter, Ostrom, Roundtree ve Bitner (2000) miisteri tatminini ya da
tatminsizligini  etkileyen anahtar faktoriin de SST kullanimi oldugunu
belirtmektedir. Bu ¢alismada ¢evrimigi otel rezervasyonu sirketlerinin web
sitelerine yonelik algilanan kalitelerinin miisterilerin giiven, tatmin, baghlik ve
yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisi ortaya konulacaktir. Bu amacla
olusturulan modele ait olcekler ozellikle Hsieh, Chiu ve Chiang (2005), Meuter
vd. (2000); Shin, Chung, Oh ve Lee (2013) ve Meuter, Bitner, Ostrom ve Brown
(2005) yapmis olduklart ¢alismalardan uyarlanmistir. Arastirma internet
tizerinden otel rezervasyonu saglayicilarimi (Tatil Sepeti, Trivago vb. gibi)
kullanan miisteriler iizerinde yapiimaktadir. Veriler anket yoluyla elde edilmis
ve SPSS programi iizerinden regresyon analizi yapimistir. Arastirma otel
rezervasyonu gsirketlerinin web sitelerinin algilanan kalite diizeyinin ortaya
konmast bu sistemi kullanan ya da kullanacak isletmelere fikir verebilmesi
agisindan onemli goriilmektedir.
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The growing use of information technology has transformed business processes
into widespread acceptance. Electronic commerce has become an increasingly
popular business model with a wide range of tools for companies. This business
model is particularly evident in the service sector in the use of self-service
technologies (SST) such as telephone banking, investment activities and online
hotel reservation. However, many factors, whether customer or business, affect
the effective use of SST. However, Meuter, Ostrom, Roundtree, and Bitner
(2000) point out that SST is the key factor affecting customer satisfaction or
dissatisfaction. In this study, the impact of perceived quality of online hotel
booking companies' websites on customer trust, satisfaction, loyalty and
intention to repurchase will be revealed. The scales belonging to the model
created for this purpose are in particular Hsieh, Chiu and Chiang (2005),
Meuter et al. (2000); Shin, Chung, Oh and Lee (2013) and Meuter, Bitner,
Ostrom, and Brown (2005) have been adapted from their work. Research is
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conducted on customers who use hotel reservation providers (such as
Tatilsepeti, Trivago, etc.) over the internet. The data were obtained through
questionnaires and regression analysis was performed on the SPSS program.
The research seems to be crucial in determining the level of perceived quality
of the websites of hotel booking companies in terms of providing insight into
the businesses that use or use this system.

GIRIS

Teknoloji hemen her yerde ve her tiirlii altyap: ile gelistigi bu donemde iletisim kanallarinda
onemli bir etkiye sahiptir. Tiiketiciler gerek sosyal alanda gerekse sirketlerle iletisim kurmada
etkilesimli teknolojileri yogun bir sekilde kullanmaktadir. Bu durum kendini hizmet sektoriinde
daha fazla hissettirmektedir. Tiiketici artik para transferi ve 6deme iglemleri gibi bankacilik
hizmetlerinde bankaya gitmeden, kuyruga girmeden ya da ¢alisan ile yiiz yiize gelmeden daha
hizli islem yapabilecegi teknolojik altyapilar1 (internet sitesi ya da mobil uygulamalar gibi)
kullanmay1 tercih etmektedir. Bu anlamda teknolojik ara yiiz olarak kabul edilen self servis
teknolojileri tiiketicilerin bu ve benzeri ihtiyaglarini gideren ¢alisanin dahil olmadig: tiikketicinin
hizmeti kendisinin gormesine olanak saglayan bir altyapidir. Glinimiizde 6zellikle internet ve
cep telefonunun giinliik hayatta yogun olarak kullanilmas1 ve teknoloji altyapilarin itici giicii
sitketlerin de bu altyapilar1 kullanarak pazarlama faaliyetini gerceklestirmesine olanak
saglamaktadir. Artik sirketler bu altyapilar1 bir rekabet avantaji yaratmada kullanmakta;
algilanan site kalitesini artirip gerek tatmin gerekse uzun donemli miisteri baglilig1 saglamada
SST’leri pazarlama araci olarak degerlendirmektedir.

l. LITERATUR

Self servis teknolojileri (SST)

Onceleri galisanlarin birebir kisiler arasi etkilesim yoluyla sunduklari hizmet giiniimiizde artik
yaygin olarak self servis teknolojileri yoluyla elde edilmektedir. Self servis teknolojileri, bir
miisterinin firma ¢alisanlarinin dogrudan yardimi olmadan hizmetleri iiretmesini ve
kullanmasin1 saglayan herhangi bir teknoloji ara yiizii olarak tanimlanmaktadir (Meuter vd.,
2000). Halihazirda kullanilan pek ¢ok SST bulunmaktadir. Ilk SST ara yiizleri otomatik telefon
sistemleri, etkilesimli kiosklar, CD teknolojileri ve internet tabanli sistemlerin dahil oldugu
yapilardir. Ornegin bir miisteri otomatik telefon sistemleri araciligiyla gerekli adimlar takip
edip bir kampanyaya katilabilir; bir miisteri akaryakit istasyonundan arabadan inmeden internet
tabanli bir uygulama yardimiyla benzin alabilir veya bagka bir miisteri ise sinema biletini
kiosklar {iizerinden satin alinabilmektedir. SST miisterilerin diger hedeflerini de
gerceklestirmelerini saglar. Miisteriler hemen her saat basit miisteri hizmetine erismek i¢in SST
kullanilabilir. Ornegin, miisteriler hesaplariyla ilgili bilgi almak veya sik sorulan sorularin
yanitlarin1 almak icin gercek calisan yerine SST'leri kullanip 6grenebilmeleri miimkiin hale
gelmistir. SST'ye olan ilginin nedeni kisisel bilgisayar veya diger aygitlarin sahip oldugu
internet ve ¢evrimici uygulamalar ve bu aygitlara ve internete sahip c¢ok fazla tiiketicinin
bulunmasidir (Rust ve Kannan, 2002). SST uygulamalar1 i¢in smursiz firsatlar olsa da
gelistirmek, uygulamak ve siirdiirmek olduk¢a maliyetlidir. Basar1 potansiyeli, miisterinin
kabul ve kullanimina baghdir. Bu nedenle, sirketlerin miisterilerin SST'leri nasil
degerlendirdiklerini, bu yeni hizmet teknolojilerini benimsemelerini ve kullanmalarimi tesvik
edecek faktorleri; bununla birlikte tatminlerini ve bagliliklarini anlamak biiyiik onem
tasimaktadir (Rust ve Kannan, 2002).

Site kalitesi
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Tiiketicilerin interneti kullanmalarinin temel nedeni, bir {iriin veya hizmeti satin almak veya
bilgiye ulasmak istemeleridir. Bu nedenle isletmelerin iiriin veya hizmetleri hakkindaki
bilgilerinin web sitelerindeki sunumu 6nem arz etmektedir. Giiniimiizde genel olarak igletmeler
bir internet sitesine ihtiyag duymaktadirlar. Isletmelerin iiriin veya hizmetlerinin tanitimim
yapmalari ve tiiketicileri cekmede baslica yol internet siteleridir. Basarili bir internet sitesinin
tasarimi, tiiketicinin beklentileri ile alakalidir. Site tasarimina, tiiketici ihtiyag¢larinin,
beklentilerinin ve problemlerinin tanimlanmasiyla baglanmalidir (Cubukgu, 2010).

Elektronik ticaret sistemleri makine ve insan unsurlariin 6zelliklerini igerir. Etkili web sitesi
tasarimi, web sitelerinin gerekli unsurlar1 saglamasini saglamak i¢in hem kullanici
faktorlerinden hem de bu faktorlerin incelenmesini gerektirir (Hausman ve Siekpe, 2009). Bu
faktorler; (1) kullanicilar: rahat hissettirmek, (2) eglenceli siteler yaratmak, (3) oyunlastirmak
amaciyla eglenceli hale getirmek, (4) tiiketicilerin sitede daha fazla zaman harcamasini ve
tekrar ziyaret etmesini saglamak ve (5) satin alma ihtimalini artirmaktir. Tiiketici ihtiyaclarina
dayali web siteleri tatmin edici aligveris deneyimleri {iretebilir ve kar hedeflerine ulasabilir
(Richard, 2005). Dolayisiyla site kalitesi ¢cevrimi¢i islemlerde anahtar rol oynayabilmekte ve
miisterilerin bakis agistyla iyilestirilmesi gerekmektedir.

Tatmin

Miisteri tatmini pazarlama faaliyetinin en 6nemli ¢iktilarindan biridir. Miisterinin davranigsal
niyetleri ve miisteri elde tutma iizerinde potansiyel etkisinden dolay1 miisteri tatmini kavrami
literatlirde 6nem verilen bir konu olmaktadir (Cronin, Brady ve Hult, 2000). Kavramsal acidan,
bir tliketicinin, bir hizmete sahip olmasi veya hizmeti kullanilmasinin olumlu duygular
uyandirdigina inanma derecesini yansitan bir duygusallik degerlendirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Richard L. Oliver, 1980). Miisteriler tatmin olabilmek i¢in 6zellikle e-ticaret
isletmeleri arasinda rahatlikla gec¢is yapabilmektedir. Tatmin sadece ¢evrim igi ortamlara olan
giiven seviyesini arttirmakla kalmaz, ayn1 zamanda baglilik taahhiidiinii ve liye olma niyetini
de arttirmaktadir (J.-J. Wu, Chen ve Chung, 2010). Bir¢ok ¢aligsma, miisterilerin ayni iiriinii ya
da hizmeti yeniden satin alma veya siirekli kullanma egiliminde olduklarini kanitlamis ve bir
iriin veya hizmetten tatmin olduklarinda da daha fazla baglilik yarattigi belirtilmistir (Y.-L.
Wu, Tao, Li, Wang ve Chiu, 2014). Siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek i¢in miisteri
baglilig1 olusturmasina ihtiyag vardir ve miisteri bagliliginin saglanmasinda temel unsur
miisteri tatminidir (Richard L Oliver, 1999).

Baghhk

Hem hizmet yonetimi hem de pazarlama literatiirleri, miisteri tatmini ve miisteri baglilig
arasindaki baglantilarin ampirik olarak arastirilmast i¢in giliglii bir teorik alt yapinin
bulundugunu 6nermektedir (Roger, 1996). Baglilik, bir igsletmenin hizmetlerinden yararlanma
derecesi, miisterinin tercih ve niyetindeki egilim ya da marka bagliligina yol ag¢an psikolojik bir
siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Sudhahar, Israel, Britto ve Selvam, 2006). Morgan ve Hunt
(1994) ise miisteri bagliligini, deger verilen bir iligkiyi siirdiirmek i¢in gosterilen istek olarak
tanimlamaktadir. Baglilik, bir iliskide kaliciligin en dogrudan ve giiclii yordayicisidir. Bagh
olan bireyler, ortaklarina ve iligkilerine kuvvetle bagli hissederler. Gelecekte daha da
gelistirmeyi umduklari iligkilere yonelik uzun vadeli bir tavirlari olur. Bir kullanici ile bir web
sitesi arasindaki iligkide, kullanic1 ge¢cmisteki deneyimlerinden dolayr Web sitesine baglilik
duygusuna sahipse bu kullanicinin web sitesini gelecekte de kullanmasina neden olacaktir (Li,
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Browne ve Wetherbe, 2006). Bununla birlikte geleneksel baglilik iligkisi, ¢evrim i¢i alanda da
kendini gostermektedir. Marianne, Olli, Anssi ve Hanna-Kaisa (2008) tiiketicinin web sitesine
yonelik tatmin ve giiveninin baglilik i¢in bir 6n kosul oldugunu ve baglilik gelistirme siirecinin
hem tatmin hem de giiven tarafindan etkilendigini iddia etmektedir.

Giiven

Cevrim ici aligverig sirasinda giiven olgusu finansal risk, rlin riski veya gizlilik gibi
nedenlerden dolay1 onemli hale gelmistir (Bart, Shankar, Sultan ve Urban, 2005; Regina ve
Frank, 2008). Geleneksel giiven ilkesi oncelikli olarak bir ticaret yapilan kisiye olan giivene
odaklanirken, e-ticarete olan giiven ise islem biitlinliigi, kimlik dogrulama, gizlilik ve
reddedilememe ile ilgili altyapt mekanizmasina (teknoloji giivenine) olan giiven fikrini de
icermektedir (Ratnasingam, Pavlou ve Tan, 2002). Cevrim i¢i satin alma karar1 verilmeden
once, bir tiiketici islemi kolaylastiran sisteme giivenip giivenmedigini, belirli bir saticiya
giivenip gilivenmedigini ve diger {lglincli sahislara giivenip giivenmedigini goz Online
almaktadir (McCole, Ramsey ve Williams, 2010).

Hwang ve Kim (2007) algilanan web sitesi kalitesinin, e-giivenin ii¢ boyutu; biitlinliik,
yardimseverlik ve yetenek iizerinde 6nemli etkileri oldugunu 6nermektedir. Bunun yaninda
Kim, Jin ve Swinney (2009) giiven ve tatmin arasindaki iliskinin de 6nemli oldugunu
belirtmektedir.

Yeniden satin alma niyeti

Yeniden satin alma niyeti, miisteri tatmininin pozitif bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Anderson ve Sullivan, 1993). H.-Y. Ha, Janda ve Muthaly (2010) pozitif miisteri tatmini
yeniden satin alma niyetini de pozitif etkiledigini ve énemli oldugunu belirtmekte 6zellikle
seyahat hizmetlerinde ve e-hizmet kalitesinde tatmin ve yeniden satin alma niyetinin aralarinda
anlamli bir bagin varligina isaret etmektedir. Hizmet kalitesinin tatmin iizerinde pozitif bir
etkisi vardir; ayn1 zamanda tatmin yoluyla dogrudan veya dolayl1 olarak tiiketicilerin davranig
niyetlerini, yani sitenin tekrar ziyaretini, agiz yoluyla iletisimi ve tekrar satin alimini
etkilemektedir (Gounaris, Dimitriadis ve Stathakopoulos, 2010).

SST’lere yonelik calismalara bakildiginda Meuter vd. (2000) SST’lere yonelik tatmin ve
tatminsizlik yaratan unsurlari ortaya koyan bir ¢aligma yapmis ve sadece miisteri tabanli olarak
Olemiis diger acilardan 6rnegin B2B agisindan da bakilmasi gerekliligini vurgulamistir. Hwang
ve Kim (2007) calismalarinda SST’lerin algilanan web site kalitesinin e-giiven bilesenleri
tizerinde etkisi hakkinda yaptiklar1 caligmada e-giiven bilesenlerinin algilanan web sitesi
kalitesi lizerinde etkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Shin vd. (2013) alt1 boyutlu site kalitesi
bilesenlerinin yeniden satin alma, tatmin, gliven ve baglilik iizerindeki etkisini 6grencilere
anket yaparak arastirmis ve yeniden satin alma lizerinde gii¢lii bir etkisi oldugu ortaya
konmustur. S6z konusu literatiire uygun olarak asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Ha. Site kalitesi giiven {lizerinde pozitif etkiye sahiptir

Ha. Site kalitesi yeniden satin alma niyeti iizerinde pozitif etkiye sahiptir
Hs. Site kalitesi tatmin iizerinde pozitif etkiye sahiptir

Ha. Site kalitesi baglilik {izerinde pozitif etkiye sahiptir

Hs. Tatmin giiven lizerinde pozitif etkiye sahiptir
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He. Tatmin yeniden satin alma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahiptir
Hy7. Tatmin baglilik tizerinde pozitif etkiye sahiptir

Hs. Giiven yeniden satin alma niyeti lizerinde pozitif etkiye sahiptir
Ho. Gliven baglilik lizerinde pozitif etkiye sahiptir

Haio. Baglilik yeniden satin alma niyeti {izerinde pozitif etkiye sahiptir

1. METODOLOJI

Anket ifadelerine kesinlestirmeden 6nce 40 kisi {izerinde bir 6n test ¢alismasi yapilmistir. Bu
stirecte goriis ifadelerine yonelik anlasilmayan, eksik ya da hatali sorular diizenlenmis ve ankete
son hali verilmistir. Her bir faktére yonelik Cronbach’in alfa katsayisi ve madde toplam
korelasyonu George ve Mallery (2003)’e gore kabul edilebilir seviyelerde ¢ikmustir.

Anket sorular1 hazirlanirken literatiir caligmalar1 yapilmis; sorular uluslararasi yayimlanmis
makalelerde kullanilan 6l¢eklerden yararlanilmigtir. Arastirma modelindeki site kalitesi ile
ilgili sorular Bansal, McDougall, Dikolli ve Sedatole (2004); Cristobal, Flavian ve Guinaliu
(2007); H. Y. Ha (2002); Kim vd. (2009); Ozkan, Bindusara ve Hackney (2010); Srinivasan,
Anderson ve Ponnavolu (2002); Szymanski ve Hise (2000); tatmin ile ilgili sorular H.-Y. Ha
vd. (2010); Sahadev ve Purani (2008); giiven ile ilgili sorular Mukherjee ve Nath (2007); Wong
ve Sohal (2006); L. Wu (2013); baghlik ile ilgili sorular Lee, Yoo ve Lee (2006); Mukherjee
ve Nath (2007); yeniden satin alma ile ilgili sorular Park, Bhatnagar ve Rao (2010); Wang, Yeh
ve Liao (2013) ve Zhang vd. (2011)’den uyarlanmistir. Aragtirmanin alanin1 internet iizerinden
otel rezervasyon ya da oda kiralama hizmeti veren sirketlerini kullananlar dikkate alinmistir.
SST olarak giiniimiizde ¢ok énemli bir hale gelen seyahat planlama da artik siklikla ¢evrim igi
ortamlardan yapilir hale gelmistir. Degisen aliskanliklar ile birlikte giiniimiiz kusaginin yiizde
49’u seyahat planlamak ve rezervasyon yapmak i¢in ¢evrim i¢i platformlart tercih etttigi
goriilmektedir (http://www.milliyet.com.tr/internetten-otel-rezervasyonu-sirkethaberleri-
2543418/, 25.10.2017).

Arastirma alan1 agisindan web sitesinden otel rezervasyon ya da oda kiralama hizmeti veren
sirketlerin bu hizmetinden yararlanan kisiler dikkate alinmistir. Ankete anlamli olarak 447 kisi
katilmistir. Aragtirma alani olarak bu sektoriin secilmesinin nedeni olarak giinlimiizde yogun
bir sekilde kullanilmasi ve hizmet sektoriinde diger sektor ortaklariyla birlikte ¢aligmasinin
arastirmanin énemini arttiracaginin diistiniilmesindendir. Elde edilen verilerin analizi SPSS
programi araciligy ile yapilmstir.

Faktor analizinde kullanilacak verinin faktor analizine uygun olup olmadigini test etmek icin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett’s Sphericity testi uygulanmistir. Test anlamlilik
diizeyi ,05’ten kiigiik deger aldigindan bu deger korelasyon matrisinin birim matris olmadigini,
degiskenler arasinda iliskilerin varligin1 gostermektedir. Ayrica veri setinin faktdr analizine
uygun oldugu soylenebilir.

Tablo 1: KMO Ornekleme Uygunluk Testi ve Barlett Sphericity Testi

Faktor Analizi | Kabul Seviyesi
KMO testi ,751 ,60<
Barlett Sphericity Testi | ,000 (Sig.) <,05 (Sig.)
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Arastirmada kullanilan 6lc¢ekler kesfedici faktor analizine tabi tutulmus ve maddelere ait faktor
araliklart ve her bir faktoriin Cronbach’s alfa degerleri belirlenmistir. Bununla birlikte
aciklanan toplam varyans ,78 olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 2: Faktor Analizi Sonuglari

Yapi Faktor yiikleri | Madde | Cronbach’s Alfa
Site kalitesi ,49-,85 23 12
Tatmin ,60-,71 3 ,83
Giiven ,56-,71 3 ,81
Baglilik ,73-,80 4 78
Yeniden satin alma niyeti | ,67-,80 3 ,88

Bulgular

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimina bakildiginda cevaplayicilarin %58,6’sinin kiz,
%41,4’tinlin  erkeklerden olustugu goriilmektedir. Egitim durumlarina bakildiginda
cevaplayicilarin %13,1°1 lise ve asagisi, %86,9’u ise liniversite seviyesinde egitim diizeylerini
ifade etmislerdir. Bu sonuclara gére 6grenim bakimindan iiniversite diizeyinde katilimcilar
belirgin 6l¢giide fazladir. Gelir durumlarma bakildiginda ilk olarak aylik 1500 TL ve altinda
gelir diizeyine sahip cevaplayicilar bulunmaktadir ki bu da katilimcilarin %10,5’ini
olusturmaktadir. %25,2’si 1551-2000 TL, %13,6’sm1 2001-2500 TL ve 40,7°si 2501 TL ve
iistiinde gelir diizeylerine sahiptir. Katilimcilara rezervasyon ya da oda kiralama islemini
nereden yaptiklarina iliskin sorulan soruda %35,5’lik kesim cep telefonundan, %64,5°1ik kesim
ise bilgisayar vb. cihazlar kullanarak girdiklerini belirtmistir. Bu soruda giivenli agisindan
bilgisayarin daha ¢ok tercih edildigi sonucuna ulasilabilir.

Arastirmada modele yonelik olarak, literatiir ¢alismasindaki bulgular hipotezlere
dontistiiriilmiis ve bu hipotezler kapsaminda Shin vd. (2013)’iin gelistirdigi model

kullanilmistir. Modelin testinde regresyon analizinden yararlanilmistir. Arastirma modeli Sekil
1.’de, elde edilen sonuglar Tablo 3.’te gosterilmektir.

Sekil 1: Arastirma modeli
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Mdsteri
Glveni

A
Site Kalitesi
\\ Yeniden Satin
»| Alma Niyeti
Musteri
Baghhg
Tablo 3: Arastirma Sonuglar:
St. | Sdt.Hata | t- p- Sonug
K. degeri | degeri
Ha: Site kalitesi 2 Giiven 0,66 0,10 6,40 0,000 KABUL
rI;Ii;:etSil'[e kalitesi = Yeniden satin alma 0,36 0,12 2,87 0,006 KABUL
Hs: Site kalitesi 2 Tatmin 0,47 0,12 3,75 0,000 KABUL
Hs: Site kalitesi - Baglilik 0,07 0,10 0,70 0,484 RET
Hs: Tatmin 2 Gliven 0,03 0,13 0,25 0,806 RET
Hes: Tatmin = Yeniden satin alma niyeti | 0,34 0,12 2,80 0,007 KABUL
H7: Tatmin - Baglilik 0,19 0,16 1,18 0,244 RET
Hg: Giiven - Yeniden satin alma niyeti | 0,41 0,12 3,54 0,001 KABUL
Ho: Giiven - Baglilik 0,38 0,16 2,39 0,020 KABUL
:lil;étiBaghhk - Yeniden satin alma 0,73 0,09 8,48 0,000 KABUL

I1l.  SONUC VE ONERILER

Site kalitesi giiven, yeniden satin alma niyeti ve tatmin {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu
sonucu; internet iizerindeki 6deme yontemleri, giivenilirlik ve gizlilik miisterilerin o internet
sitesine olan giiveni dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir. Isletmelerin 6deme islemleri
icin giivenilirlik sertifikalarina sahip olmalar1 ve kisisel bilgileri koruyacak altyapiya sahip
olmalar1 gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Ancak bu durum saglansa dahi miisterilerin bagliligini
saglamada yeterli olmadigi sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla bagliligi olusturan bagka
etmenler gézden gegirilmelidir.

Tatmin olan ve isletmeye kars1 bagli oldugunu ifade olan miisteriler yeniden satin alma niyeti

konusunda pozitif bir goriis belirtse de tatminin giiven ve baglilik lizerinde anlamli bir etkisi
c¢ikmamigtir. Tatmin olma diizeyleri farkliligi bu sonucu dogurdugu sdylenebilir. Her
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miisterinin tatmin kriterleri farklidir. Giiven baglilig1 artirdig1 ve satin alma niyeti iizerinde
anlamli etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Bu caligmada site kalitesi Olgegi Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel rezervasyon sirketleri
tizerinde test edilmistir. Arastirmada zaman ve yeterli 6rneklemeye ulasilamayis birer kisit
olarak gosterilebilir. Ayrica arastirma sadece otel rezervasyon hizmetlerini birlestiren araci
sirketler lizerinde yapiliyor olmasi da arastirmanin bir diger kisitidir. Gelecekte yapilacak
calismalarda, farkli endiistrilerde kullanilan SST’lere yonelik, daha biiyiik 6rneklemler ile ve
toplumun farkli kesimlerinin de dahil edilmesi ile kalite algilarinin belirlenmesi ve
kullanicilarin demografik 6zelliklerine gore kiyaslanmasi onerilebilir.
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