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Bu calismada, web tabanli seyahat aracilarini kullanan akademik personelin algilanan
elektronik hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat iliskisi incelenmistir. Akdeniz
Universitesi’nde gérev yapmakta olan ve web tabanli seyahat aracilarini, en az bir defa
kullanma deneyimine sahip olan 300 akademik personelden, anket teknigi ile veriler
toplanmisg, arastirmanin amacina uygun istatistiksel analiz ydntemleri ile incelenmis ve
degerlendirilmistir. Arastirma sonugclari, s6zi edilen G¢ degisken arasindaki iligkinin
varligini sayisal olarak ortaya koymaktadir. Bunun yaninda, elektronik hizmet kalitesini
olusturan her bir boyutun, musteri memnuniyetini ve sadakatini farkli énem
derecelerinde yordama glcunin oldugunu goéstermektedir. Bulgular web tabanli
seyahat aracilari yéneticilerinin migsteri memnuniyetini ve misteri sadakatini saglamak
icin hangi faktorlere éncelik vermesi gerektigi hususunda énemli bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Soézcikler: Web tabanli seyahat aracilari, Elektronik hizmet kalitesi,
Memnuniyet, Sadakat

Abstract

This study examines the relationship between factors influencing the e-service quality
of web based travel intermediaries and customer satisfaction and loyalty. For the
purpose of the study, data was collected using survey method from 300 faculty
members working at Akdeniz University and have purchase experience from web
based travel intermediaries at least once. The study employed regression analysis.
Study findings were discussed, evaluated and interpreted with the support of related
literature. Statistical analysis reveals the existence of a relationship between three
variables mentioned above. Besides, the results suggest that electronic service quality
dimensions have varying severity of predictive power on customer satisfaction and
loyalty. Study findings reveal valuable information for the managers of web based
travel intermediaries about the electronic service quality dimensions that influence
customer satisfaction and customer loyalty.

Keywords: Web based travel intermediaries, Electronic service quality, Satisfaction,
Loyalty
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1. Girig

iletisim ve enformasyon teknolojilerindeki gelismeler, turizm endiistrisinde farkli
niteliklere sahip dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir. Bu sebeple,
hizmet endustrisinin genelinde oldudu gibi internet, turizm endustrisinde de dnemli bir
is ve satis platformu konumuna gelmistir (Buhalis, 2003). Web tabanli seyahat
aracilarinin pazardaki basarisi, sunduklari elektronik hizmetin (e-hizmet) kalitesi ile
dogru orantihdir. E-hizmet, musteri hizmetlerini glglendirmeyi amag¢ edinmis, hizmet
saglayicilari tarafindan saglanan sistemlerin ve teknolojilerin destekleri ile birlestiriimis,
mdisteriler tarafindan internet (zerinden kullanilan etkilesimli hizmet olarak
tanimlanabilir (Ruyter ve did., 2001; Senel ve did., 2012). Oliveira ve dig. (2002) gore
e-hizmet, gelismis iletisim ve enformasyon teknolojileri yardimiyla, internet izerinden
saglanan etkilesimli hizmetlerden olusmaktadir. Geleneksel hizmet Kkalitesi, bir
isletmenin mukemmellik ve Ustinligu ile tiketicilerde yarattigi etki iken e-hizmet
kalitesi, bir internet sitesinin etkin ve verimli bir sekilde alisveris slirecinde ve aligveris
sonrasinda, teslimatin gerceklesmesi ile olusan etkiyi temsil etmektedir (Bressolles ve
dig., 2014). E-hizmet kalitesi, elektronik ticaretin (e-ticaret) birgok yénu tzerinde dnemli
etkiye sahiptir. Bunlar site 6z kaynaklari, siteye yonelik tiketici tutumlari, elektronik
alisverise (e-alisverig) karsi tutumlar, Grtnlerin ve hizmetlerin algilanan degerleri, daha
fazla ahgveris istedi, ¢evrimigi kullanici memnuniyeti, sadakat ve gapraz satin almadir
(Ladhari, 2010).

E-hizmet sektérii baglaminda memnuniyet, hizmet saglayicilar ile
gerceklestirilen islemler ya da gergeklesen iyi iligskiler sonucunda algilanan degerdir.
Buradan hareketle, hizmet saglayicilari tarafindan algilanan memnuniyet dereceleri,
tuketicilerin kendi deger yargilarinin bir sonucudur. Elde edilen memnuniyet derecesi,
tiketicilerin genel duygularini da yansitmaktadir (Luo ve Lee, 2011). Bu sebeple,
cevrimici ortamda faaliyet gosteren isletmelerin 6nem vermesi gereken en 6nemli
konulardan bir tanesi de “memnuniyet” olmalidir. Bu noktada bir ¢ok arastirma, web
sayfalarinin e-hizmet kalitesinin, musteri memnuniyeti yaratmada &ncil oldugunu
vurgulamaktadir (Oliver, 1980; Ho ve Lee, 2007; Huang ve Dubinsky, 2014). E-hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti ve musteri sadakati ile iligkisi de, siklikla tartisilan bir
konudur (Churchill, 1979; Oliver, 1980; Parasuraman ve dig., 1988; Ho ve Lee, 2007;
Tsang ve dig., 2010; Ozdemir ve dig., 2012; Cheng ve Rashid, 2013). ilgili
alanyazinda, web sayfalarina duyulan sadakat kavrami, tiketicilerin tercihi olarak,
belirli siteleri sik sik ziyaret etmek ve o sitelerde aligveris deneyiminde bulunmak
olarak tanimlanmaktadir (Pearson ve dig., 2012). Mlsteri memnuniyetinin igletmelere
sagladigi en buyuk faydalardan biri, mevcut musterileri elde tutmak oldugu bilindigi
Uzere, bircok arastirmaci calismalarini tatmin olmus mdusteri Uzerine, 6zellikle de
musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki baglantiya odaklamaktadir
(Ozdemir ve dig., 2012; Cheng ve Rashid, 2013). Bu ¢alismanin temel amaci ise, web
tabanli seyahat aracilarinin e-hizmet kalitesini etkileyen her bir boyutun, musteri
memnuniyeti ve musteri sadakati Uzerindeki 6nem derecelerinin incelenmesidir.
Aragtirma bulgulari, ilgili alanyazin destegi ile tartisiimis, degerlendiriimis ve
yorumlanmigtir.  Bulgularin arastirmaci ve uygulamacilar igin énemli ipuglari
verebilecegi dusUnulmektedir.

2. Literatiir Taramasi

Teknolojik gelismelere paralel olarak ortaya gikan elektronik turizm (e-turizm) kavrami,
turizm endustrisindeki tim is slreclerinin, deger zincirinin ve hatta Grin ve hizmetin
kendisinin dijital ortama tasinmasini ifade etmektedir. Iletisim ve enformasyon
sistemlerindeki gelismelere paralel olarak artan e-ticaret imkanlari, tim enduistrilerde
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oldugu gibi turizm endustrisinde de devrim niteliginde degisikliklere yol agmistir
(Buhalis, 2003). Oyle ki, turizm endiistrisinde yer alan geleneksel dagitim kanallarinin
yaninda, kuresel dijital dagitim kanallarini kullanan web tabanli seyahat aracilarinin
(Tripadvisor.com, Expedia.com, Booking.com vb.) sayisi her gegen gun artmaktadir.
Enformasyon teknolojilerindeki hizli gelisim ve ilerleme ile birlikte artan e-ticaret hacmi,
pazarlamanin hizmet kalitesi ve hizmet memnuniyeti gibi geleneksel bazi
kavramlarinin, arastirmacilar tarafindan yeniden degerlendiriimesine yol agmigtir.

E-hizmet, hizmet elemanlarinin dogrudan mudahalesi olmaksizin hizmet
mdusterilerinin, ilgili hizmet firmalarinin teknolojik altyapilariyla destekledigi web
siteleriyle karsilikli etkilesime girerek gerceklestirdigi bir self-servis hizmet slrecidir
(Celik ve Basaran, 2008). E-ticaret Uzerine yapilan arastirmalar, e-hizmet kalitesinin,
isletme basari ve basarisizligini etkileyen en o6nemli faktdér oldugunu gostermistir
(Santos, 2003). Elbette, kaliteli hizmet kavrami, isletmelerin musteri gekebilmeleri igin
onemli bir faktérdir. Ayrica, e-hizmet kalitesi, dijital diinyada uzun sureli avantaj
saglamanin anahtari durumundadir. Bu noktada, web sitelerine iliskin e-hizmet kalitesi,
web sitelerinin satin alma surecini nasil etkin ve verimli bir hale getirdigi ve Urin ve
hizmet sunumunun hangi 6lgclide kolaylastirdigi ile ilgilidir. Buradan hareketle, web
sitelerine iliskin e-hizmet kalitesi, web sitelerinin etkilesimi, verimliligi ve sistem
kullanilabilirligi gibi servis yOnlerini kapsamaktadir (Shu-Fang ve Tzai-Zang, 2011).

Bir isletmenin, uzun yillar ayakta kalabilmesi ve faaliyetlerini devam ettirebilmesi
icin gerekli olan, en énemli dzelliklerinden biri, musteri memnuniyeti yaratabilmesidir.
isletmeler agisindan memnuniyeti, tiiketicilerin isletme hizmetlerinden ve satin alma
deneyiminden elde ettidi sonug olarak tanimlamak mimkiindir (Papaioannou ve dig.,
2013). Baska bir tanima gbére memnuniyet, bir sirket ile bagka bir sirket arasindaki
iliskinin batun yoénleri ile degerlendiriimesi sonucunda tlketicilerde ortaya c¢ikan
isletmelere yonelik olumlu duygusal durumdur. Bu baglamda memnuniyet, beklentiler
ile ortaya ¢ikan arasindaki iligkidir (Chang ve dig., 2012). Tiketicilerin tutumlari,
arzulari, istekleri, isletmelerden elde ettikleri mal veya hizmet satin alma kalitesi,
tiketiciler Uzerinde farkli derecelerde memnuniyet algilari olusturmaktadir
(Papaioannou ve dig., 2013). Basit bir sekilde, beklentileri kargilayan ya da agan bir
hizmet kalitesi ile karsilasildidinda, algilanan memnuniyet yiksek derecede olmaktadir.
En nihayetinde bu durum, memnun musteriler ortaya ¢ikarmaktadir. Web sayfalarinin
hizmet Kkalitesi, kullanicilarin genel memnuniyeti acgisindan da 6énemlidir. Ornegin
Tsang ve dig. (2010), Hong Kong’da faaliyet gésteren web tabanli seyahat aracilarinin
sistemlerine yonelik olarak yaptiklari calisma ile, algilanan e-hizmet kalitesini etkileyen
hangi boyutlarin musteri memnuniyeti yaratiimasi agisindan daha 6nemli oldugunu
arastirmistir.

Sadakat kavrami cesitli sekillerde tanimlanabilir ve kavramsallastirilabilir. Web
sayfalarina duyulan sadakat kavramini, tiiketicilerin tercihi olarak, belirli siteleri sik sik
ziyaret etmek ve o sitelerde aligveris deneyiminde bulunmak olarak tanimlamak
mumkindir (Pearson ve dig., 2012). ilgili alanyazinda sadakati kavramsallastirma
adina iki yaygin géris hakimdir. Birinci gérus, sadakati sadece davranissal acgidan ele
almaktadir. Bu goérise gore sadakatin tek ve en énemli olumlu etkisi, tekrar satin alma
eylemi gosterecek tiketiciler ortaya ¢ikarmaktir. Bu yaklasima bir alternatif olarak Kim
ve dig. (2006) savundugu goéruse gére sadakat, ayni zamanda duygusal bir kavramdir.
Bu géruse gore sadakat, psikolojik durum, tutumlar, iltimas duygusu, niyet vb. birgok
sey uzerinde olumlu etkiye sahiptir (Marimon ve di§., 2012). Sadakat kavrami, web
tabanl isletmelerin tasarimi, sundugu gizliligi, gliveni ve memnuniyeti ile ilgili yapilan
calismalarda da dnemli bir degisken olarak goriilmektedir. Ornegin Flavian ve dig.
(2006), tiketiciler agisindan sadakat yaratan faktorleri ortaya ¢ikarmak igin galisma
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yapmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore, kullanicilar agisindan web sitelerinin kullanisl
olmasi, tlketici sadakati yaratmak agisindan énemli bir faktér oldugu gorilmustar.
Yang ve dig. (2009), cevrimici oyun siteleri kullanicilari ile web sitelerinin
memnuniyetini ve sadakatini 6lgmek igin bir calisma yapmistir. Bu ¢alisma ile, “islem
kalitesi”, “Ucretler” ve “genel hizmet kalitesi”, misteri sadakati yaratiimasi agisindan
onemli faktorler olarak dikkat gekmistir. Yapilan tim bu ¢alismalar ile, web sitelerinin e-
hizmet kalitesi boyutlarinin, algilanan sadakat lzerinde etkili oldugu sonucu ortaya
cikmaktadir.

E-ticaretin gelisimi ile birlikte, tlketicilerin karar verme siregleri igerisinde
internetin dneminin sistematik bir sekilde artmasi, arastirmacilarin e-hizmet kalitesi
icerisinde miusteri memnuniyeti ve mdisteri sadakati konularini daha fazla
irdelemelerine yol agmistir (Bressolles ve dig., 2014). isletmeler, is dinyasinin hangi
kulvarinda faaliyet gosterirse gostersin, hayatta kalabilmek ve miicadele edebilmek igin
musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini saglamak zorundadir (Osman ve
Sentosa, 2013). Memnun edilmis mdusterilere sahip olan bir isletmenin, rakipleri ile
rekabet edebilmesi daha kolaydir. Bir mal veya hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir
mdusterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal veya hizmet satin almasinin saglanmasi,
diger kisilerin isletmeden mal ya da hizmet satin almasindan ¢ok daha kolay olacaktir.
Bu baglamda sadik musteriler, isletmeyle bitinlesmis ve isletmeyle aralarinda
duygusal bag olusmus musterilerdir (Avcikurt ve Koéroglu, 2006; Cati ve Kogoglu,
2008).

Mdusteri sadakatinde, musteri memnuniyetinin rolU, ilgili alanyazinda her zaman
anahtar faktér ve temel belirleyici olarak verilmektedir; ancak bu iki kavram birbiri ile
karistirlmamalidir (Castaneda, 2011). Castaneda’ya (2011) gére, musteri memnuniyeti
ve musteri sadakati arasindaki iliskinin ortaya cikarilmasi ile ilgili yapilan ¢alismalarin
bir ¢cogunda, iki degisken arasinda, dogrudan veya dolaylh olarak bir iligki
bulunmaktadir. Alanyazinda yapilan daha O©nceki c¢alismalar, musteri sadakati
yaratilmasi agisindan memnuniyeti, bir araci degisken olarak ele almaktadir. Bir bagka
ifadeyle web tabanli seyahat aracilarinin sistemine duyulan memnuniyet, ilgili sisteme
duyulan sadakati de etkilemektedir. ilgili alanyazin taramasindan elde edilen bilgiler
Isi§inda asagidaki arastirma hipotezleri sinanmigtir:

H1: Elektronik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yénlii bir
iligki vardir.

H2: Elektronik hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yénlii bir iliski
vardir.

H3: Miusteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yénlii bir iligki
vardir.

Calisma kapsaminda, Oncelikle s6zi edilen ¢ degisken arasindaki iliskinin
varhgina yobnelik kanit aranmis ve daha sonra hizmet kalitesinin alt boyutlan ile
memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkiler ayrintili olarak incelenmistir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma kapsaminda, web tabanli seyahat aracilarinin algilanan e-hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat iligkisi incelenmistir. Bu amag ile Akdeniz Universitesi'nde
goérev yapmakta olan ve web tabanli seyahat aracilarini (Expedia.com, Booking.com,
Tripadvisor.com, Hotels.com, Tatilsepeti.com vb.) en az bir defa kullanma deneyimine
sahip olan 300 akademik personelden, bire bir anket teknigi ile veriler toplanmistir.
Oncelikle, dlgeklerin givenilirlik ve gegerlilikleri test edilmistir. Sonrasinda aragtirmanin
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amacina yonelik olarak gelistirilen hipotezler sinanmigtir. Verilerin analizi ve hipotez
testleri icin “SPSS for Windows 20” paket programi ve “Lisrel 8.80” paket programi
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket, iki bélimden olusmaktadir. ilk bélimde,
ankete katilan katilimcilara yénelik demografik sorular yer almaktadir. ikinci bélimde,
arastirmanin hipotezlerine yonelik olarak verilen, (¢ adet olgek yer almaktadir. E-
hizmet kalitesi 6lgegi olarak, temelini E-TailQ modelinin olusturdudu, Tsang ve dig.
(2010) tarafindan gelistirilen 6lgek kullaniimistir. Katilimcilarin memnuniyet ve sadakat
algilarini élgmek icin ise, Ho ve Lee (2007) tarafindan gelistiriimis ve uluslararasi
yazinda gegerliligi ve glvenilirligi test edilmis olgekler kullaniimistir. Tdm d6lgiim
aracglarinda, bes maddeli Likert tipi (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne
Katihyorum Ne Katiimiyorum, 4-Katihlyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) olgek
kullaniimistir.

Arastirmanin hipotezlerini test etmek igin kullanilan &6rneklem, Akdeniz
Universitesinden segilmistir. Akdeniz Universitesinin toplam 6gretim elemani sayisi 5
Subat 2015 tarihi itibariyle 1200 kisidir. Bu sayi Uzerinden O&rneklem sayisi
n=Nt’pg*/d*(N-1)+t°pq formiilii ile 291 kisi olarak hesaplanmistir (Biiylkoztiirk, 2011).
Arastirmaya katilacak Kkisiler olasilikli érnekleme tirlerinden tabakali 6érnekleme
yontemi kullanilarak belirlenmigtir. Her tabakadan bagimsiz olarak, rasgele
orneklemeyle tabakanin buydkliguyle orantili olarak 6rneklem segilmistir. Buradaki
temel amag, web tabanli seyahat aracilarini kullanan ve farkli akademik unvanda
calisan akademik personelin, arastirmaya dahil edilmesini saglamaktir. Anketler
sonucu toplanan veriler analize hazir hale getirilmigtir. Veri setindeki eksik verilerin
yerine serilerin ortalamalari yerlestirilmistir. Ayrica, verilerin normal dagilima
uygunlugunu test etmek icin Kolmogorov Smirnov Testi kullaniimis, her bir degisken
icin test degerleri ve anlamlilik degerlerinde bir sorun olmadigi gériimustir. Bunun
yaninda veri setinde ug/aykiri dederler olup olmadigi incelenerek ug/aykiri degerlerin
bulunmadigi gézlenmis ve analizler 300 kisi Gzerinde gerceklestiriimigtir.

3.1. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Veri analiz surecinin ilk asamasinda dlgeklerin saflastirilmasi, gecerliligi ve givenilirligi
icin analizler yapiimistir. Arastirmada olgeklerin glUvenirligini géstermek icin ilk olarak,
ic tutarlilk ydntemi kullaniimistir. SPSS programi yardimiyla yapilan guvenilirlik analizi
surecinde olceklerin i¢ tutarhhidini dusdren ve ifade-boyut (item to total) korelasyonu
ve/veya faktor yukleri dusuk olan ifadeler, dlgeklerden cikariimistir. Bunun nedeni,
dusuk faktor yukine ve dusuk ifade-boyut koreldsyonuna sahip ifadelerin, ilgili kavrami
6lgme olasiliginin oldukga diisiik olmasidir (Ozdamar, 2004). Sonrasinda tim 6élgekler
icin acimlayici faktor analizi yapiimistir.

Guvenilirlik igin yapilan ilk analiz faktor analizidir. E-hizmet kalitesi dlgegine ait
faktor analizi sonuglari gére her boyuta ait ifadelerin faktor yikleri, Cronbach’s Alpha
degerleri ve her bir faktdriin varyansi agiklama oranlari Tablo 1'de gosterilmistir. Elde
edilen bu alti faktoriin toplam varyansi agiklama orani % 67,191 olarak bulunmus olup,
kabul edilebilir duzeydedir (Nakip, 2003). Faktorlerin i¢sel tutarhliklari i¢in hesaplanan
Cronbach’s Alpha degerleri 0,730 ile 0,918 degerleri arasinda degismekte olup, 6lgegin
guvenilir oldugunu géstermektedir (Hair ve dig., 1998).
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Tablo 1: E-Hizmet Olgegdi Agimlayici Faktér Analizi ve Giivenirlik Katsayilari

Toplam
- ; . Faktor | Varyansi
Boyutlar Olgek Ifadeleri Yiikil Aciklama
Orani
Emniyet ve Cevrimici seyahat aracilarini kullanirken, kendimi sistem 860 %14 65
Guvenlik tarafindan korunuyor hissederim. ' o
Bilgilerimi iznim diginda digder siteler ile paylasmayacagi 857
a=0,918 konusunda gevrimici seyahat aracilarina givenirim. '
Cevrimici seyahat aracilarina bilgilerimi kotuye 807
kullanmayacagina konusunda guvenirim. '
Cevrimici seyahat aracilarindan islem yaparken (6deme, 806
rezervasyon vb.) kendimi giivende hissederim. '
Cevrimici seyahat aracilari, yeterli giivenlik 6nlemlerine 804
sahiptir. '
isteklerin Yerine Sordugum sorular aninda cevaplanir. , 754 %14,38
Getirilmesi ve Cevrimici seyahat aracilari misteri istek ve ihtiyaglarina 744
Duyarlilik yanit vermeye hazir ve isteklidir. '
Cevrimici seyahat aracilari musteri hizmetleri personeli 713
a = 0,896 bana yardim etmeye her zaman hazirdir. '
Sorun yasadigim zaman, ¢gevrimici seyahat aracilari 679
¢6zUm icin benimle samimiyetle ilgilenmektedirler. '
Cevrimici seyahat aracilarindan yapmis oldugum 660
rezervasyondaki istek ve taleplere tam olarak uyulur. '
Cevrimici seyahat aracilari rezervasyonlari dogru sekilde 657
yapar. '
Eglfi(t)erg]ietlsey(i);erik Cevrimici seyahat aracilari derinlemesine bilgi saglar. ,691 %10,52
a = 0,804 Cevrimici seyahat aracilari giincel bilgi saglar. ,689
Cevrimici seyahat aracilar triin ve hizmetler hakkinda 680
dogru ve net bilgi saglar. '
Cevrimici seyahat aracilari bilgi icin iyi bir kaynaktir. ,672
Cevrimici seyahat aracilarindan aldigim bilgi, geleneksel 538
isletmelerden alacagim bilgi ile ayni kalitededir. '
Gorinis ve Cevrimici seyahat aracilari sistemde diizgiin renkler 788 %10 21
Sunum kullanir. ' R
Cevrimici seyahat aracilar sisteminin igeriginde 749
o =0,848 kullanilan yazi tipleri uygundur. '
Cevrimici seyahat aracilarinin sistemi diizenli
. : ,719
gozikmektedir.
Cevrimici seyahat aracilar sistemde diizgiin multimedya 705
icerigi kullanir. '
?/;llzl\)/sselltl‘iagi Cevrimici seyahat aracilar zaman kaybina yol agmaz. ,759 %9,008
Cevrimici seyahat aracilarindan igslem yapmak kolay ve 719
a=0,730 hizlidir. '
[ Sistemde bulunan arama 6zelligi faydaldir. ,619
Misteri Iliskileri (}evrlmlgl seyahat aracilarindan rezervasyon yapmak 722 %8,419
veya iptal etmek kolaydir.
Elde etmek istedigim seye dogrudan, zahmetsizce 592
a=0,740 erisebiliyorum. '
Cevrimici seyahat aracilarinin web sitesinde Uriin ve 565
hizmet kategorileri iyi sekilde dizenlenmistir. '
Sistem, seyahat deneyimlerinin paylasildidi bir platform 562

sunmaktadir.

Toplam Varyans Agiklama Orani (%): 67,19, KMO: 0,927, Bartlett Kiiresellik Testi: 4603,275 p: ,000
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Tablo 2’de memnuniyet ve sadakat dlgeklerine iliskin guvenilirlik katsayilari ve
tek faktdr varyans aciklama oranlari verilmistir. Tek faktorli birer Olgek olan
memnuniyet ve sadakat Olgeklerinin i¢ tutarhk degeri olan Cronbach’s Alpha
degerlerinin 0,875 ve 0,887 oldugu goérilmektedir. Bu degerler, Olgeklerin gayet
guvenilir oldugunun goéstergesidir. Tek faktorli Olgeklerde agiklanan varyans %30 ve
daha fazla olmasi yeterli gorulebilir (Buydkdztirk 2011). Memnuniyet Olgeginin tek
faktor varyans aciklama orani %73,184 olarak ve sadakat dlgeginin tek faktoér varyans
aciklama orani ise %75,137 olarak 6lgtlmustdr.

Tablo 2: Memnuniyet ve Sadakat Olgegi Giivenirlik Katsayilari

- - . ) . e - | Varyansi
Olgekler Olgek Ifadeleri Faktor YUku Aciklama Orani
Memnuniyet Olgedi | Sistemi tekrar kullanmak isterim. 0,884 %73,184
Sistemden yapmis oldugum en son satin alma, 0.863
a =0,875 dogru bir karardi ’
Sistemden aligveris yapmaktan gergekten zevk
0,850
aldim.
Sistemden alisveris yapmak gercekten akillica bir
0,824
karardi.

Sistem hakkindaki olumlu disutncelerimi herkesle

Sadakat Olgegi N 0,917 %75,137
paylasacagim.
Sistemden yakin zamanda tekrar aligveris
9 0,873
a=0,887 yapacagim.
Sistemi tavsiye ederim 0,843
Gelecekte de turizm Uriin ve hizmetini satin alamda 0.831
ilk tercihim web tabanl seyahat aracilari olacaktir. ’

Gegerlilik, testleri, bireyin dlctilmek istenen 6zelligini ne derece dogru odlgtuguyle
ilgili bir kavramdir. Agimlayici faktér analizinden sonra alti boyut ve 27 maddeden
olusan e-hizmet kalitesi 6l¢cegi, dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Bu analiz i¢in
“Lisrel 8.80” paket programindan yararlaniimistir. Bu amagla, 6ncelikle modelin
tanimlanmasi gerekmektedir. Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin kuramsal bir
altyapiya dayandiriimasidir. Bu asamada, modelin tanimlanmasinda e-hizmet kalitesi
konusunda gelistirilen kavramsal c¢erceveden ve bu c¢erceve temel alinarak
gerceklestirilen agimlayici faktdr analizi sonuglarindan yararlaniimistir. Bu sonuglara
uygun olarak ag¢imlayici faktér analizi asamasinda belirlenen faktér yapilar “Yol
Analizi” ydnteminden yararlanilarak, élgme modeli biciminde tasarlanmistir. Modele ait
faktor agirliklari en gok olabilirlik metoduna gore, standardize edilmis katsayl tahminleri
olarak hesaplanmistir. Butiin katsayilar 0,01 dnem derecesinde anlamli bulunmustur.
Dogrulayici faktdr analizinde, gd6zlem degiskenlerinin ait olduklari faktérleri tek
baslarina ve tam olarak degil, diger degiskenlerle birlikte acikladigi varsayiimakta ve
bu nedenle her iligki i¢in bir hata payl da hesaba katilmaktadir (Schumacker, 2004).
Modelin sinanmasinda, modelin uyum istatistikleri ve modifikasyon indeksi sonuglari
ayrintih olarak incelenmigtir. x2 dederinin serbestlik derecesine oraninin ikiden kigik
olmasi mikemmel uyumu gostermektedir. E-hizmet kalitesi 6lgme modeli igin bu deger
X2/sd=581.37/309=1,88 olarak hesaplanmistir. Modele iliskin diger uyum iyiligi indeks
degerleri GFI=0,87 CFI=0,93 NFI=0,96 RMSEA=0,054 AGFI=0,85 TLI=0,98 olarak
Olgulmustar.

Uyum indekslerine ait genel kriterler karsilastirildiginda, bu calismaya ait
degerlerin kabul edilebilir él¢ller icerisinde oldugu gérulmektedir. Her faktér, kendisini
olugturan sorulari dodru bigimde temsil ettidi sdylenebilir. Bazi degerlerin, kritik
degerlerin ¢cok az altinda kalmasi érneklem boyutuyla veya modelin karmasikhigiyla da
iliskilendirilebilir. Ancak bu durum iligkinin yonli agisindan bir problem olarak
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gérinmemektedir. Sonug¢ olarak e-hizmet kalitesi 6lgme modeline iligkin uyum
indeksleri ve temel parametre tahminleri modelin verilerle uyum igerisinde oldugunu
gostermektedir (Hair ve dig., 1998). 27 maddeye iliskin dlcegin fit endeksleri, madde
faktor yukleri (1), t degerleri, hata varyanslari ve agiklanan varyans oranlari (R?) ile
birlikte degerlendirilmistir. Dogrulayici faktdr analizine gore verilen faktor yikleri (1),
0,48 ile 0,88 arasinda degismektedir. Bulunan bu faktdér yik degerleri 0,10'dan
kiclikse “kuguk etki”, 0,30 civarindaysa “orta etki” ve 0,50'den blylkse “blUylk etki”
oldugunu go6stermektedir (Kline, 2005). Ayrica tim maddelere iligskin t degerleri
anlamhdir. Agiklanan varyans degerleri yuksek degerlerdedir. Yapilan dogrulayici
faktor analizi, 6lgegin son halini 27 madde ve alti alt boyut olarak mimkun kilmaktadir.
Tdm sonuglar bitiin olarak saglandiginda, modele dahil edilen tim maddelerin, model
ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Bu bulgular, ifadelerin faktorler tarafindan dogru
aciklandigini ve 6lgegin yapi gegerliliginin bir kaniti olarak kabul edilebilir.

Yakinsama gegerliligi, bir yapiyi olusturan degiskenlerin veya alt boyutlarin kendi
aralarindaki korelasyon katsayilarinin ylksek olmasidir. Baska bir tanima goére
yakinsama gegerliligi ayni kavrama iliskin bagimsiz oélgutlerin yakinlastigi ya da yiksek
korelasyon gosterdigi  durumlardir. Bir dlgegin  yakinsama  gecerliliginden
bahsedebilmek icin, o dlgegin yapi gegerliliginin saglanmasi, 6lgegdi olusturan her bir
boyutun birlesik guvenilirliginin (Composite Reliability) 0,7’ye yakin ya da yuksek
olmasi beklenmektedir (Hair ve dig., 1998). Yakinsama gegcerliliginin saglanmasi igin
bir diger varsayimda, acgiklanan ortalama varyans hesabidir (AOV). Bu varsayima gére
Olgedi olusturan her bir boyutun agiklanan ortalama varyansi 0,5 veya yiksek olmalidir
(Fornell ve Larcker, 1981). E-hizmet kalitesi 6lgedine iliskin yakinsama gecerliligi
analizi i¢cin oncelikle yukarida belirtilen kriterlere iliskin uyum degerleri Tablo 3'te
gosterilmigtir. Verilen degerlere bakildiginda, buatin faktérler igin yapi guvenilirligi
katsayilari istenilen seviyede oldudu sdéylenebilir. Aciklanan ortalama varyans
degerlerine bakildiginda, U¢ boyut disinda kalan tim boyutlar icin istenilen seviyede
oldugu soylenebilmektedir. Tablo 3’'te verilen hem yapi guvenirligi ve AOV degerleri
hem de korelasyon degerleri g6z 6ntne alindiginda, e-hizmet kalitesi 6lgeginde
yakinsama gegerliliginin varligindan s6z edilebilir.

Tablo 3: Faktorler Arasi Korelasyonlar, Yapi Glivenirligi ve AOV Degerleri

Fakiéri | Faktor2 | Fakiér3 | Faktord | Faktors | Faktoré | Y2P. | pov
Giivenirligi

Faktor1 |- 0,919 0,693
Faktér2 | ,452 - 0,897 0,592
Faktér3 | ,409 627 - 0,817 0,477
Faktord | ,443" 532" 519" - 0,852 0,591
Faktor5 | ,262 526 497 430 - 0,742 0,494
Faktér6 | ,385 619 558 535 571 - 0,764 0,454
**p<0,01

Ayrisma (Diskriminant) gecerliligi, kavramsal olarak dlgegdi olusturan boyutlarin
birbirinden ayrilmasi olarak tanimlanabilir (Nunnally, 1978). Diskriminant gecerliligi,
farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini gdstermektedir. Bu arastirmada ayrisma
gecerliligi olarak Fornell ve Larcker'in (1981) 6nerdigi model kullaniimistir. Bu modele
goére ayrisma gecerliligi, bir yapiya ait aciklanan ortalama varyansin (AOV), o yapi ile
diger yapilar arasinda bulunan korelasyon katsayilarinin karesinden blylk olmasi
varsayimina dayanmaktadir. Tablo 3'te verilen korelasyon degerleri karesi ve AOV
degerlerine g6re buitin faktorler igin ayrisma gecerliliginin  varligindan s6z
edilebilmektedir.
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4. Arastirma Bulgulari

Bu calismada belirlenen arastirma hipotezlerinin testleri kapsaminda, ankete katilan
Akdeniz Universitesi akademik personelinin %53’G (159) erkek ve %47’si (141)
kadindir. Yas gruplari olarak ankete katilan Akdeniz Universitesi akademik
personelinin %42,3'0 (127) 31-40 yas arasinda, %23,7’si (71) 41-49 yas arasinda,
%23,3'U (70) 30 yas ve altinda ve son olarak %10,7’si (32) 50 yas ve uzerindedir.
Ankete katilan akademik personelin unvan dagilimi olarak %26,7’si (80) Arastirma
Gorevlisi, %26,3'0 (79) Yardimci Dogent Doktor, %22,7’si (68) Ogretim Gérevlisi,
%14,3'U0 (43) Dogent Doktor ve %10'u (30) Profesér Doktordur. Ankete katilan
akademik personelin gevrimigi aligsveris gecmisi incelendiginde, %45,2’si (135) 1-5
yildir, %44,4°G (133) 6-10 yildir ve son olarak %10,4°G (31) 11 yil ve Gizerinde ¢evrimici
alisveris yapmaktadir. Yillk seyahat sikhidi agisindan ankete katilan Akdeniz
Universitesi akademik personelinin, %31,5'i (94) 4-6 kere, %28,9'u (86) 1-3 kere,
%22,2’si (66) 7-10 kere ve son olarak %17,4°G (52) 11 kere ve uzerinde seyahat
etmektedir.

Arastirma bulgulari kapsaminda mdugsteri memnuniyeti, e-hizmet kalitesi ve
musteri sadakati arasinda, anlaml bir neden-sonug iligkisi olup olmadigini anlamak
amaciyla c¢oklu regresyon analizinden faydalaniimistir. Bu maksat ile musteri
memnuniyeti Olgedi ortalamasi ve e-hizmet Kkalitesi o6lgegi ortalamasi bagimsiz
degisken, musteri sadakati olgedi ortalamasi bagimh degisken olarak ele alinmigtir.
Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 4'te gdsterilmistir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti, E-Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati iligkisi

B Katsayisi t-degeri p
(Sabit Deger) -0,215 -1,327 0,185
Miisteri Memnuniyeti 0,709 16,302 ,000**
E-hizmet kalitesi 0,190 4,372 ,000%*

R’=0,734 F=409,875 p=,000* **p<0,01

Tablo 4'te yer alan regresyon modeli anlamhdir (F=409,87 p=,000). Analiz
sonuglari musteri memnuniyetinin, misteri sadakatini etkileyen énemli bir boyut oldugu
g6stermektedir. (8=0,709). Bunun yaninda e-hizmet Kkalitesi algisi ile sadakat
arasindaki iliski, goreceli olarak daha dusuktir (8=0,790). Bu bulgu, alanyazinda
yapilmis birgok calisma ile értiismektedir. Ornegin Parasuraman ve dig (2005), yapmig
olduklari galisma ile misteri memnuniyetinin, musteri sadakatini etkileyen énemli bir
boyut oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Ayni sekilde Bauer ve dig. (2006), yapmis oldugu
calisma ile misteri sadakati yaratmak icin, musteri memnuniyetinin dnemine dikkat
cekmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gére, “H1: Elektronik hizmet
kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif yénlii bir iliski vardir.”, “H2: Elektronik
hizmet kalitesi ile misteri sadakati arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.” ve “H3:
Miigteri memnuniyeti ve mlusteri sadakati arasinda pozitif yénli bir iligki vardir.”
hipotezleri kabul edilmistir.

Algilanan e-hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti arasindaki iligskiyi daha
detayl inceleyebilmek icin, e-hizmet kalitesi 6lgcegdi boyutlari bagimsiz degisken,
musteri memnuniyeti 6lgegi ortalamasi bagimh degisken olarak ele alinmisgtir ve goklu
regresyon analizi yapilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 5de
verilmigtir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti ve E-Hizmet Kalitesi iligkisi

Faktérler B Katsayisi t-degeri p

(Sabit Deger) 4,204 156,950 ,000%*
Web Site islevselligi 0,409 10,615 ,000%*
Miisteri lliskileri 0,357 9,269 ,000**
isteklerin Yerine Getirilmesi ve Duyarlilik 0,325 8,440 ,000**
Emniyet ve Glivenlik 0,257 6,672 ,000**
Enformasyon Kalitesi ve Igerik 0,242 6,268 ,000**
Gériiniis ve Sunum 0,199 5,165 ,000%*

R?=0,565 F=63,383 p=,000** **p<0,01

Tablo 5’de yer alan regresyon modeli anlamhdir (F=63,383 p=,000). Tablo'da
bulunan standardize edilmis B katsayilari incelendiginde, e-hizmet kalitesinin “Web Site
Islevselligi” boyutunun memnuniyete etki eden en énemli boyut oldugu, “Gériiniis ve
Sunum” boyutunun ise memnuniyete etki eden en disik boyut oldugu gorilmektedir
(8=0,199). Benzer sekilde, algilanan e-hizmet kalitesi ile mlsteri sadakati arasindaki
iliskiyi daha detayh inceleyebilmek igin e-hizmet kalitesi 6lgedi boyutlari bagimsiz
degisken, musteri sadakati 6lgedi ortalamasi ise bagimli degisken olarak ele alinmis ve
¢oklu regresyon analizi yapiimistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo
6’da verilmigtir.

Tablo 6: Miisteri Sadakati ve E-Hizmet Kalitesi iligkisi

Faktorler B Katsayisi t-degeri p

(Sabit Deger) 4,083 130,807 ,000%*
Web Site iglevselligi 0,360 8,898 ,000%*
Miisteri lliskileri 0,356 8,797 ,000%*
Isteklerin Yerine Getirilmesi ve Duyarlilik 0,347 8,576 ,000**
Enformasyon Kalitesi ve Igerik 0,225 5,550 ,000**
Goriiniis ve Sunum 0,223 5,509 ,000**
Emniyet ve Glivenlik 0,209 5,163 ,000**

R?=0,520 F=52,986 p=,000**  **p<0,01

Tablo 6’da yer alan regresyon modeli anlamlidir (F=52,986 p=,000). Tablo’da
bulunan standardize edilmis B katsayilari incelendiginde, benzer bi¢cimde e-hizmet
kalitesinin “Web Site Islevselligi” boyutunun, memnuniyet algisinda oldugu gibi,
sadakate etki eden en dnemli boyut oldugu saptanmistir (8=0,360). “Emniyet ve
Giivenlik” boyutunun ise sadakate etki eden en dislk boyut oldugu gdrulmektedir
(8=0,209). Yapilan degerlendirmede e-hizmet kalitesi boyutlarinin, musterilerin
memnuniyet ve sadakat algisindaki etki diizeylerinin farkli oldugu gortlmektedir.

5. Tartisma, Sonug ve Oneriler

Analiz sonuglari, “Web Site Islevselligi’, “Migteri lligkileri’ ve “Isteklerin Yerine
Getirilmesi ve Duyarlilik” boyutlarinin, musterilerin web tabanli seyahat aracilarinin
sistemlerine yonelik memnuniyet ve sadakat algilarinda, 6nem derecelerine gore ilk t¢
sirayl aldigini gostermektedir. “Emniyet ve Giivenlik” boyutu, misteri memnuniyeti igin
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6nem derecesine gore dordincu sirada olmasina ragmen bu boyut, sadakat algisinda
son sirayl almaktadir. Sadik musterilerin, web tabanli aracilardan hizmet satin alma
hususunda sisteme olan gliven dizeyleri zamanla ylkselmeye baglamakta ve bu
durum bu boyutun, sadakat algisindaki 6nem diizeyini disurmektedir. Sadik musteriler
icin zamanla “Enformasyon Kalitesi ve lgerik” boyutunun, sadakat algisinda daha
6nemli olmaya basladi§i gorilmektedir. Ayni sekilde “Gériiniis ve Sunum” boyutu,
musteri memnuniyetine oranla, muisteri sadakatinde daha énemli bir boyut olarak
dikkat ¢ekmektedir. Analiz sonuglari, musteri memnuniyeti ve musteri sadakatini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin farkllastigini gostermektedir. isletmeler, sadik
musterilerin e-hizmet kalitesi algilarini strekli dlgerek, 6nem verdikleri énceliklere gore
Urtin ve hizmetlerinde iyilestirmeler ve farkhlastirmalar yapmalidir.

“Web Site islevselligi” boyutunun, memnuniyete ve sadakate etki eden en énemli
boyut oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu bulgu, alanyazinda yapilmis birgok ¢alisma ile
benzerlik géstermektedir. Ornegin Bauer ve dig. (2006), web site islevselliginin
algilanan e-hizmet kalitesini etkileyen ¢ok dnemli bir boyut oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
Cevrimigi tlketici sayllarinin gliin gectikge artmasi, web sitelerinin islevsel olmasi
gerekliligine de beraberinde getirmektedir. Ozellikle turizm ve seyahat alaninda faaliyet
gOsteren cevrimigi isletmelerin web siteleri bilgilendirici, interaktif ve c¢ekici olmak
durumundadir (Law ve dig., 2008). Cevrimigi aligveriste memnun musteriler yaratmak
ve satin alma eylemini keyifli bir hale getirmek igin, web sitelerinin mutlaka islevsel
sekilde tasarlanmasi gerekmektedir. Web site islevselli§inin, musteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisini anlamli kilan bazi diger sebepler de bulunmaktadir (Tsang ve dig.,
2010). Oncelikle islevsel olan bir web tabanli seyahat aracisi sistemi, kullanicilarina
her konuda, yapmak istedikleri seyleri yapmaya firsat vermektedir. Ayrica, satin
alinmak istenen tatil ve seyahat hakkinda iyi sekilde isleyen bir bilgi sistemi veya fiyat
karsilastirma olanaklarinin bulunmasi, kullanicilara fayda saglamaktadir. Sistemi
islevsel olan web tabanl seyahat aracilari, tartismasiz sadik misteriler kazanacaktir.

Musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini etkileyen bir diger énemli boyut
“Miisteri lligkileri” boyutudur. Kullanicilarina iyi bir misteri iligkileri hizmeti sunan web
tabanl seyahat aracilari, kuskusuz memnun musteriler yaratacaktir. Bu durum olumlu
agizdan agiza iletisimi de artirmaktadir. Yaratilan bu olumlu agizdan agiza iletisim,
hem mevcut kullanicilar sisteme baglarken, hem de yeni kullanicilar yaratacaktir. Bu
sebeple musteri iligkileri boyutu, gerek musteri memnuniyeti, gerekse musteri sadakati
olusturulmasi agisindan son derece 6nemlidir. Liao ve di§. (2001), yapmis olduklari
calisma ile birlikte ayrica, ¢evrimici isletme ydneticilerinin mevcut e-hizmet kalitesini
surekli kilmak icin, misteri iligkileri sisteminin mutlaka periyodik olarak denetlenmesi
gerekliligini ortaya koymustur.

Misteri memnuniyetini ve misteri sadakatini etkileyen bir diger boyut “isteklerin
Yerine Getirilmesi ve Duyarllik” boyutudur. Gerek geleneksel igletmelerde olsun,
gerekse cevrimigi isletmelerde olsun her mdisgteri, satin alacagi urin veya hizmet
kosullarinda belirtilen butln sartlara uyulmasini istemektedir. Bu sebeple, web tabanli
seyahat aracilari mutlaka musteri istek, talep ve ihtiyaglarina zamaninda ve yeteri
kadar cevap verebilmelidir. Bu durum en basit hali ile isletmelere memnun musteriler
kazandiracaktir. Memnun mdasterilerin, sadik ve tekrarlayan musterilere donismesi ise
kaginiimazdir. Calismada bu boyutun, muisteri memnuniyeti ve musteri sadakatini
etkileyen 6nemli bir boyut olmasi sonucuna karsin, Tsang ve di§. (2010) yapmis
oldugu calismada bu boyutun, muisteri memnuniyetine ve misteri sadakatine etkisi
anlamli  bulunamamistir. Bu farklihk, belki de arastirmalarin yapildigi kaltirden
kaynaklanmaktadir. Tsang ve dig. (2010), calismalarini Hong Kong'da yapmistir.
Tsang ve dig. (2010) goére Hong Kong, gerek internet teknolojileri olsun, gerek
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cevrimici isletmeler konusunda olsun, son derece gelismis bir Ulkedir. Hong Kong'da
faaliyet gosteren web tabanli seyahat aracilari, cok nadir bir sekilde misteri istek, talep
ve ihtiyaglari konusunda hata yapmaktadir. Bu sebeple kullanicilar bu boyutu, web
tabanli seyahat aracilarina duyulan memnuniyeti etkileyen bir boyut olarak
gbrmemektedir; ancak Turkiye’de web tabanli seyahat aracilarina heniiz tam olarak
guven olusamadigi igin, bu boyut, musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini
etkileyen énemli bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Musteri memnuniyetini etkiyen bir diger énemli boyut “Emniyet ve Glivenlik”
boyutudur. Ancak bu boyut, misteri sadakatini etkileyen en son boyuttur. Emniyet ve
guvenlik boyutunun, musteri memnuniyeti ve musteri sadakati Uzerinde gorece daha
az etkiye sahip olmasi, Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan yapilan g¢alismanin
bulgulari ile benzerlik goéstermektedir. Wolfinbarger ve Gilly ‘ye gore kullanicilar,
cevrimigi isletmelere yonelik emniyet ve guvenlik boyutunu, web sitelerin vermis
olduklari genel intiba ile birlikte degerlendirir. Cevrimicgi isletmelerin web sitelerinin
profesyonel goriinlist veya islevsel olmasi, kullanicilarin emniyet ve guvenlik boyutuna
iliskin algilarini da etkilemektedir. Slphesiz ki kullanicilar, ¢evrimici ortamda faaliyet
gOsteren igletmelerden, gerek mal veya hizmet satin alirken, gerek kisisel bilgilerini
sistem ile paylasirken kendilerini giivende hissetmek ister. Basit bir sekilde, kendilerini
web tabanli seyahat aracilan sistemi tarafindan korunuyor hisseden kullanicilar, o
isletmeye karsi given duyacaktir. Duyulan bu glven, memnun musteriler yaratmak
adina son derece 6nemlidir. Bu bulgu, emniyet ve guvenlik boyutunun hem e-hizmet
kalitesini etkiledigi, hem de misteri memnuniyeti ve musteri sadakati yaratmak
agisindan énemli oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini etkileyen bir diger énemli boyut
“Enformasyon Kalitesi ve Igerik” boyutudur. Bu boyut, satin alma davranigi tizerinde
blylk etkiye sahiptir. Kullanicilar, bir web tabanli seyahat aracisini kullanirken,
planladiklar tatil veya seyahat hakkinda derinlemesine bilgi almak ihtiyaci hisseder.
Eger kullanicilar, ilgili web tabanl seyahat aracilan sisteminde planladiklar tatil veya
seyahat hakkinda kaliteli bilgi ya da igerik bulamazlarsa, bu bilgi arama sureci satin
almaya doénusmeyecek ve bu durum, ilgili web tabanli seyahat aracilar sistemine
ybnelik memnun olmamis musgteriler yaratacaktir. Bu sebeple bu boyut, elde bulunan
mevcut kullanicilari tutmak ve yeni kullanicilar kazanmak adina son derece 6nemlidir.
Sari ve Kozak (2005), yapmis olduklari calisma ile birlikte ¢cevrimici isletmelerin web
sitelerinde sunulan Urtinler ve hizmetler hakkinda bilgi verilmesinin, bilgi elde etmek
icin aracilarin ortadan kaldirilarak, daha bagimsiz bir bilgi akisinin saglanmasinin,
alternatif Griin ve hizmetlerin karsilastirlmasina olanak verilmesinin, internet aracilig
ile seyahate ¢ikma arzusunda bulunan g¢evrimigi musgteriler i¢in son derece Gnemli
oldugu sonucuna varmigtir.

Musteri memnuniyetini ve muisteri sadakatini etkileyen bir diger boyut “Gériinis
ve Sunum” boyutudur. Bu boyutun musteri memnuniyetine etki eden son boyut olmasi,
alanyazinda yapilan bazi galismalar ile benzerlik géstermektedir. Ornegdin Zhang ve
di§. (1999), yapmis olduklan calismada, web sayfalarinin gérindslerinin, mugteri
memnuniyeti yaratmak icin gerekli; ancak yeterli olmadigini belitmektedir. Memnun
musteri potansiyeli yaratmak, aslinda bir cok web sayfa tasarimcisinin ulagsmak istedigi
hedeflerden biridir. Elbette kullanicilar, gériinis olarak memnun kaldiklari web tabanli
seyahat aracilarinin sistemlerinde daha uzun slre zaman harcayacak, ilerleyen
zamanlarda sistemi tekrar ziyaret edecek ve c¢evresindeki kullanicilara, sistem
hakkinda olumlu gdruslerini bildirecektir.
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Sonug olarak e-hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasinda pozitif yonde
bir iliskinin oldugu saptanmistir. Ayrica e-hizmet kalitesini olusturan her bir boyutun,
memnuniyet ve sadakat Uzerinde farkli 6nem derecelerinde etkisinin oldugu
goérulmektedir. Bu calismada, nicel yontem kullanilarak s6zi edilen U¢ degisken
arasindaki iliskinin analiz edilmesi amaclanmistir. Ancak, sadik musteriler igin e-hizmet
kalitesinin bazi boyutlarinin 6nem derecelerinin neden, nasil distiginin veya
yukseldiginin arastirilmasi, turizm Urin ve hizmet saglayicilari igin énemli ipuglari
verebilir. Bu baglamda, konunun daha derinlemesine analiz edilebilmesi igin nitel
yontemlere dayanan ¢alismalarin da yapilmasi ihtiyaci 6n plana ¢ikmaktadir.
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