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Ozet

Turistik iiriinlerin kendine has 6zellikleri nedeniyle, turistler satin alma kararlarin1 soyut bilgilerle ve
vaatlerle vermek zorundadir. Turizm endiistrisi ise bu gercekten hareketle, yarattig1 bilgi aglariyla soyut
vaatlerin dolduramadigi algi boslugunu doldurmaya ¢aligmaktadir. Bu bilgi aglari igerisinde en 6nemli arag
olan otel web siteleri, turistlerin algi bosluklarini ve kaygilarini azaltan 6nemli bir medya aracidir. Fakat bu
medya aracina yalnizca bir bilgi servisi, iletisim kanali veya geribildirim sistemi olarak yaklasilmamalidir.
Otel web sitesi iizerindeki arama davranisi ve saglanan etkilesim tatil deneyiminin bir pargas: olarak kabul
edilmelidir. Bu ¢alismada, otel web sitesi tasariminin ve web bagliligiin satin alma niyeti iizerindeki etkisine
ve iligkisine odaklanilmaktadir. Aragtirmada 6l¢iimleri ve yapisal modeli test etmek i¢in 367 gegerli cevrimici
anket formundaki veriler PLS ile analiz edilmistir. Caligma Orneklemi, Dubai otellerini segcen ve
rezervasyonunu otel veya acente web siteleri araciligiyla yapan konuklari kapsamaktadir. Arastirma bulgulari
otel web site tasarim kalitesinin web sitesi bagliligini etkiledigi ve bu bagliligin da memnuniyet ve satin alma
niyetine etki ettigini gostermektedir.
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Abstract

Considering specific properties of the tourism product, assessment only with abstract information and
promises and tourist's requirement of managing purchase process with such abstract information have
integrated tourism sector with information industry. The tourism industry tries to fill the perception gap that
commitment cannot fill with information networks. Hotel web sites are an important mediator that reduces
tourists' perception gap and worries. However, this media should not be approached only as an information
service, communication channel or feedback system. This study focuses on the impact of hotel web design
and web engagement on online purchase intention. A total of 367 valid online questionnaires were collected
to empirically test the structural model using partial least square (PLS) path modeling approach. The study
sample includes guests who have chosen Dubai hotels and who make reservation through the hotel or agency
web sites.
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I. GIRIS
Ekonomi bilimi temelli yaklasimlar miisterileri, sinirli varliklarla (para) elde etmeyi
planladig1 degerin (ilirlin) yararin1 en iist diizeye ¢ikarmayir amaglayan, bir tiir “Homo

JED)

Economicus'” olarak goriir. Kuskusuz bu varsayim tamamen gegerli olsaydi, liriinlerin sadece
islevselligine ve nesnel 6zelliklerine 6nem verip bunlart 6n plana ¢ikartmak yeterli olacakt.
Oysaki miisteriler sadece islevsel degerlere degil duyusal, duygusal ve bilissel degerlere ve yeni
deneyimlere de dnem vermektedir. Ozellikle insan yasaminin kendisini bir icerik ve tiiketim
sahas1 olarak gdren post modern bir zamanda yasadigimiz diisiiniiliirse, miisteri davranisi ile
iligkili birgok kavram radikal bir bakis agisi1 ile yeniden degerlendirilmelidir. Bunun yani sira
teknoloji ile ortaya ¢ikan yeniliklerin, yeni aligkanliklar ve davranis bi¢imleri yaratmasi da
misteri davranigi kavraminin sinirlarin1 daha da genisletmektedir. Genisleyen miisteri davranisi
kavraminin en ¢ok karmasik hale geldigi sektorlerin basinda siiphesiz turizm gelmektedir.
Turizm sektorli sadece miisterilerinin davranigsal doniisiimlerine degil sektoriin kendisinden
kaynakli yerlesik problemlere de odaklanmak zorundadir. Turistik {irlin ve hizmetlerin kendine
has 6zellikleri géz oniine alindiginda, turizm endiistrisinin sadece soyut bilgilerle ve vaatlerle
ortaya ¢iktig1 ve turistlerin bu soyut ve vaat igeren bilgilerle satin alma davranigim
gerceklestirmek zorunda kaldigi goriilmektedir. Turizm endiistrisi bu soruna kars1 teknolojik
bilgi yapilarindan faydalanarak soyut vaatlerin dolduramadigi algi boslugunu doldurmaya
caligmaktadir. Fakat bir taraftan da teknoloji, kullanicilarinda yarattigi doniisiimle, turistik
davraniglarda ve taleplerinde 6nemli degisimler yaratmaktadir. Dinamik bir siire¢ i¢inde turizm
isletmeleri mevcut algi bosluklarint doldurmaya calistikca teknolojik yeni servis ve
aligkanliklar yeni hazlar, yeni okuma bigimleri ve dolayisiyla yeni algi bosluklar
yaratmaktadir. Turizm sektorii bu algl boslugunu doldurma macerasinda en sik kullandigi
medya aract web siteleridir. Teknolojik gelismelere paralel olarak gelisen web sitelerinin
miisteri davranislarini degistirebilecek bir degisken oldugu ve 6zellikle memnuniyet ve satin
alma niyeti kavramlar1 lizerinde etkili oldugu bazi ¢alismalarda vurgulanmaktadir (Novak vd.,
2000; Bai vd., 2008; Wang vd., 2015). Fakat sektor i¢indeki her turistik isletme bu degerlerin

farkinda olmayabilir veya bdyle bir web sitesini etkin olarak kullanmada sorunlar yasanabilir.

Bu arastirmada web site tasarimi ile web baglilig1 arasindaki araci iliskiye odaklanarak

otel web tasariminin memnuniyet ve satin alma niyeti kavramlariyla olan olasi iliskileri ortaya

"' Homo Economiscus: Alfred Marshall tarafindan ortaya atilan ve klasik iktisadin temel varsaymmi olan “homo
economicus”, tiiketici olarak fayda maksimizasyonu, iiretici olarak kar maksimizasyonu pesinde kosan rasyonel
insani tanimlamaktadir. Temelinde Bentham’in “bireyin haz arayan ve elemden kagan bir varlik” olduguna iliskin
psikolojik aksiyomu vardir.
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koyulmustur. Bu iliski web sitesi baglilig1 iizerinden kurulmaya c¢alisilmis ve hipotezler bu
dogrultuda gelistirilmistir. Literatiirde i gezginlerinin otel web tasarim goriisleriyle ve satin
alma niyetini web sitesi baglilig1 lizerinden degerlendiren bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu
arastirmada Onciiller, aracilar ve ¢iktilar S.O.R. (Stimulus — Organism - Response) ¢ergevesi
icinde arastirma modeline doniistiiriilmiis ve test edilmistir. Daha sonra O6rneklem ve veri
toplama yontemleri ortaya koyulmus, veri analizi ve sonuglart irdelenmistir. En sonunda ise

sonug, arastirmanin sinirliliklart ve onerilerle ilgili fikirler sunulmustur.
II. LITERATUR TARAMASI

Web siteleri, kullanicilart hakkinda sagladigi ¢cok boyutlu verilerle (Yang ve Lai, 2006)
ve gliniimiizde birlikte calistig1 servisler veya analiz yapan uygulamalarla (Senecal vd, 2002;
Van den Poel ve Buckinx, 2005) tarihin en 6lgiilebilir arac1 (Bughin vd., 2008) olarak kabul
edilebilir. Brush (2001) web tasarimini bir teknolojik sistem mimarisi, bir bilgi dagitim yontemi
ve bir kullanici arabirimi sistemi olarak 6zetlemektedir. Ayrica, Au Yeung ve Law (2004)
kullanilabilirlik ve islevsellik, bilgi kalitesi, sistem ve kullanim kolayligi, Pavlou vd. (2007)
gizlilik ve giivenlik, Wang vd. (2015) kullanislilik, islevsellik ve giivenlik gibi farkli boyutlarda
web tasarim kalitesini degerlendirmislerdir. Klasik anlayisla web tasarimlarinin cezbedici
grafik unsurlarina (Jarvenpaa, 1990), giivenlik ve gizlilik sistemlerine (Junaini ve Sidi, 2007)
ve okunabilirlik, tutarlilik, ¢esitlilik gibi islevsel bilgi iceriklerine sahip olmasi bugiin bir
rekabet avantaj1 yaratmamaktadir. Gliniimiizde web siteleri cok daha genis bir anlam tasimakta
ve miisteri iliskilerini gelistirmek, miisteri destegini kolaylastirmak ve ¢evrimigi ziyaretgileri
miisterilere doniistiirmek gibi kritik operasyonlarda kullanilmaktadir. Rosen ve Purinton (2004)
cevrimici deneyimlerdeki artan sezgisel ve duygusal degerlendirme unsurlarina dikkat ¢ekerek,
kaliteli bir web tasarimini, kullanicisinin diinyasini1 yansitan, yasam bi¢cimine uyumlu gorsel
unsurlar sunabilen ve kullanicisinin biligsel haritalarina dahil olabilen bir yazilim sistemi ve

etkilesimsel iletisime sahip sosyal bir medya olarak tanimlamaktadir.

Bir otel web sitesi kullanicist i¢in sadece tasarimsal bir unsur veya bir iletisim kanali
degildir. Zaten web site tasarim kalitesini fonksiyonel ve teknik sinirlar i¢inde tutan arastirmalar
bazi calismalarda elestirilmistir (Wang vd., 2015). Otel web site tasarim kalitesinin gorsel,
iletisimsel ve islevsel unsurlar1 kullanicinin bilgi ihtiyaglarini karsilayabilmeli, ikna edici bir
etkinlige sahip olmali ve pozitif algilarin1 harekete gecirebilmelidir. Kullanicisi i¢in otel web
sitesi hizmet sunan turistik isletmeden ayr1 diisiinlilmemekte (Li vd., 2006), isletmenin yetkili

bir subesi veya temsilcisi gibi algilanmakta (Gefen, Karahanna ve Straub, 2003) ve iletisimini
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bu algiya gore gergeklestirmektedir. Palmer (2002), dogru planlanmis bir web tasariminin igerik
cesitliligi sunumunda gosterecegi dogru stratejilerle tekrar ziyaret, memnuniyet ve satin alma

eylemlerine aracilik edebilecegini ortaya koymustur.

Turizm endiistrisindeki konuklar satin alma oncesi otel web siteleri iizerinden bilgi
aramakta, gecmis tatil deneyimlerini yansitan video ve resimlere bakmakta, yorumlar
okumakta, rezervasyon ve satin alma islemi gergeklestirmektedir. Bu acidan bakildiginda
konuklarin web siteleriyle olan iligkisinde fayda ve haz veren 6gelerin 6nemi ¢ok yiiksektir.
Konuklar ile hizmet veren isletmelerin web siteleri arasindaki etkilesimin haz ve eglence
Ogelerini icermeye baslamasiyla literatlirde farkli kavramlar 1s18inda yeni yaklagimlar ortaya
koyulmaktadir. Yapiskanlik, degistirme davranis1 (Li vd., 2006), bilissel kilitlenme
(Zauberman, 2003), biligsel sogurma (Agarwal ve Karahanna, 2000) ve siiregen katilim
(Huang, 2006) gibi kavramlar bireyin web sitesi ile etkilesiminde gecici olarak baglilik
yasadigimi vurgulamaktadir. Literatiirde “engagement” olarak yer alan bu biligsel baglilik
durumu (Mollen ve Wilson, 2010) giiniimiizde “web site engagement” kavrami 1s18inda genis
olarak islenmektedir. Tiirkce literatiirde esanlamli kelime bulmakta zorluk ¢ekildiginden
sorunlu bir kavram olan “engagement” Ingilizcede, bir kisi veya bir durumla yogun sekilde
ilgilenme sonucu ortaya ¢ikan baglanma, uyum gosterme ve 6zverili bir katilim gésterme olarak
yorumlanmaktadir. Engagement denilen bagliligin olusabilmesi i¢in web sitesinin Oncelikle
etkileyici bir ¢ekicilige sahip olmasi (Gao ve Bai, 2014), bireylerin ilgisini ve dikkatini ¢cekmesi,
onlar1 cezbederek yakalamasi (Jacques vd., 1995) ve alikoymasi (Mollen ve Wilson, 2010)
gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda bireyin bir olguya baglanmasi ¢evrimi¢i hem dinamik
bir siiregtir hem de bireyin biligsel kontroliiniin kilitlendigi 6zel bir durumdur. Bu 6zel biligsel
deneyimde ilgi seviyesi ve yasanilan biitiinciil katilim durumu gergek ¢evreye karsi 6z-bilincin
kaybolmastyla (self-consciousness distortion) veya ger¢ek zaman hissinin kaybolmasiyla (time
distortion) sonuglanabilmektedir. Yani web siteleri bilginin sunumunda sadece yer, zaman, hiz,
kolaylik ve esneklik gibi avantajlar sunmamaktadir. Ayrica eglenceli ve sosyal bir sunum

bicimiyle baglilig1 destekleyici nitelikleri sergileyebilmektedir.

Web sitelerindeki tasarim zekasinin kalitesi ve basarisi, kullanicisini web sitenin
unsurlariyla basarili bir sekilde biitiinlestirmesine baghdir. Bu basar1 ¢evrimigi ortamlarda
ulagilmasi amaglanan miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetinin 6nciil bir tetikleyicisidir.
Miisteri memnuniyeti kavrami tiim endiistrilerde hem performans ve rekabet hem de kazang ve
stirdiiriilebilirlik etkisi nedeniyle temel kavramlardan biridir. Miisteri memnuniyeti, gecmis

deneyimler, beklentiler ve mevcut elde edilen degere gosterilen tepkinin biitiinlesmesiyle
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meydana gelen psikolojik bir yargidir. Memnuniyetin belirleyici olarak etki ettigi kavramlardan
biri de davranigsal niyetlerin bir boyutu olan satin alma niyetidir (Wang vd., 2015; Zeithaml
vd., 2006). Bir¢ok arastirmada (Oliver, 1997) insan bilgisayar etkilesiminde memnuniyet
pozitif davranigsal niyetler tizerinde 6nemli bir belirleyici olarak gosterilmektedir. Dolayisiyla
bu ¢alismada memnuniyet, web site tasariminin kalitesine bagli olarak gelisen web bagliliginin
bir sonucu olarak goriilmekte; satin alma niyetinin de tetikleyici bir sonucu olarak kabul

edilmektedir.

Sonug olarak, web siteleri yasadigimiz yiizyilda turistik hizmet saglayicilar ve
tiiketicileri arasinda aracilik rolii iistlenen ana iletisim kanalidir. Insan bilgisayar etkilesiminin
en bliylik araci olan web siteleri tiiketicinin ge¢mis deneyimlerinden dogan kaygilar1 ve
beklentileriyle ortaya ¢ikan hazsal sorulari cevaplamak ve bunu da hem ikna edici hem de
basaril1 bir akis saglayan formatta sunmakla yiikiimliidiir. Ozellikle turizm endiistrisinde web
siteleri lizerinden gergeklesen bilgi arama deneyimi tatil deneyiminin bir parcgasi olarak kabul
edilmeli ve bu ¢evrimici deneyim dogru tasarlanmalidir. Sunulan bilginin, sistemin ve hizmetin
kalitesi mutlaka dogru bir akist saglayabilmeli ve kullanicty1 web sitesiyle
biitlinlestirebilmelidir. Web sitesi ile kullanicinin biitiinlesmesiyle ortaya ¢ikan pozitif deneyim
ve haz hem memnuniyet hem de satin alma niyeti faktorlerini doniistiiren dominant bir kaynak
olabilir. Bu noktada, miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki iliski aslinda
tamamlayic1 ve biitiinlesik bir iligskidir. Miisteri memnuniyeti iiriin veya hizmete yonelik
gelistirilen etkilesimsel deneyimin sonucu olusan pozitif algi iken, satin alma niyeti ise bu
pozitif alginin yarattig1 davranisi gergeklestirme istegini ifade etmektedir. Tiim bu arglimanlara

dayali olarak agagidaki hipotezler gelistirilmistir:
Hi: Otel web tasarim kalitesi web bagliligin1 pozitif bicimde etkilemektedir.
H». Web baglilig1 miisteri memnuniyetini pozitif bicimde etkilemektedir.
Hs. Web baglilig1 satin alma niyetini pozitif bigimde etkilemektedir.

Ha. Miisteri memnuniyeti satin alma niyetini pozitif bigcimde etkilemektedir.
ITI. ARASTIRMA YONTEMI

Bu calismada test edilecek iliskileri ve hipotezleri model S.O.R. ¢ergevesi 1s1ginda
tasarlanmigtir. S.O.R. ¢ercevesi stimulus (uyarict veya tetikleyici), organism (dahili veya aract
varlik) ve response (tepki) kelimelerinin bas harfleriyle olusturulmus bir model diizenidir. Bu

diizenin ortaya atilmasindaki ana amag, ¢evrenin, cevresel degiskenlerin, miidahale edici
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davraniglarin ve sonuglarinin ayri ayr1 boyutlarda siralanmasi (Donovan ve Rositter, 1982: 36)
ve agiklamalarin kategorize edilmesidir. Turizm endiistrisi de, diger tiim sosyal bilimlere dayali
endiistrilerde oldugu gibi, genis bir cevreye, onlarca degiskene ve siirece etki edebilecek sayisiz
arac1 faktore sahiptir. Anlasilabilir bir aciklama iiretebilmek i¢in S.O.R. cercevesi aciklayici
arastirma modeli liretimine katkida bulunmaktadir. Modelde uyarici veya tetikleyici (stimulus)
etken olarak web site tasarim kalitesi ele alinmigtir. Modelde araci faktor olarak web baglilig
(web engagement) kavrami diisliniilmiistiir. Web tasarimi baglaminda web bagliligi, web
sitesinin tetikledigi psikolojik ve fonksiyonel faktorleri aciklamak i¢in dogru bir kavramdir.
Son olarak, tetikleyici ve araci faktoriin sekillendirdigi tepkiler olarak memnuniyet ve satin

alma niyeti kavramlart modele dahil edilmistir.

| Uyarici (Stimulus) | Araci (Organism) | Tepki (Response) |

Kullamighlik Kontrol Zaman Algisi
Dondsumi .
— Memnuniyet
i . Website Website
Islevsellik Kalitesi Baglihgn
Satinalma
— Niyeti
L PP Meydan

Givenlik Genbildinm

Sekil I: Arastirma Cercevesi ve Modeli

Onerilen modeli ve hipotezleri test etmek icin nicel arastirma ydntemi benimsenmistir.
Verilerden yansiyan gizli yapilar1 ve yapisal iliskileri ampirik olarak test etmek icin kesitsel
veri toplama yaklasimi tercih edilmis ve ¢evrimici anket yontemi kullanilmistir. Demografik
faktorlerle birlikte modeldeki her boyut i¢in toplam 5 boliimde hazirlanan ¢evrimigi anket
iizerinden Birlesik Arap Emirlikleri’nin Dubai sehrindeki Dubai Marina, Al Sufouh ve Al
Barsha bélgelerinde yer alan 9 otelden veriler toplanmistir. Orneklem seciminde is amagli ve
otelde 15 gilinden az siirede konaklayan konuklar se¢ilmistir. Ayrica drneklemin konaklama
oncesi son 3 ayda otel web siteleri aracilifiyla arastirma yapmasi, rezervasyon ve satin alma
gerceklestirmesine dikkat edilmistir. Dolayisiyla arastirma sadece g¢evrimic¢i satin alma
deneyimi sahibi olan konuklar1 icerecek sekilde yonetilmistir. Orneklemin demografik

ozelliklerine iligkin bilgiler Tablo 1°de gosterilmektedir.
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Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Say1 / Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 251 - %68.4
Kadin 116 - %31.6
Yas
18-25 19 - %5.2
26-35 98 - %26.7
36-45 204 - %55.6
46-55 41 - %l11.2
56 ve lizeri 5-%1.3
Egitim Durumu
Onlisans ve alt1 49 - %13.3
Lisans 237 - %64.6
Yiiksek Lisans ve Uzeri 81-%22.1
Gelir Durumu (USD $/Aylik)
2000 ve alt1 27 - %7.3
2000 — 4000 281 - %76.6
4000 — 7000 56 - %152
7000 ve tizeri 3-%0.9
Internet Kullanim Deneyimi
0-3 Y1l 4-%I.1
4-6 Y1l 57 -%I15.5
6 ve lizeri 306 - %83.4
Toplam 367 - %100

Anketin diger boliimleri modeli olusturan ana yapilar {izerinedir. Ana yapilardan otel
web site tasarimi kalitesi Wang vd. (2015) tarafindan gelistirilen dlgekle dlgiilmiistiir. Olgek,
kullanighlik (6), islevsellik (5) ve giivenlik/gizlilik (3) olmak iizere 3 alt boyuttan ve toplam 14
sorudan olugmaktadir. Web baglhiligi ise Espineira (2010) tarafindan gelistirilen Website
Engagement dlgegi ile dl¢iilmiistiir. Olgek, kontrol (3), zaman algis1 déniisiimii (3), geribildirim
(3) ve meydan okuma (4) olmak iizere 4 alt boyuttan ve 14 sorudan olusmaktadir. Miisteri
memnuniyeti ve satin alma niyeti ise tek boyutlu ve tliger soruluk boliimler halinde sorulmustur
(Ali, 2016). Anket besli likert 6lgegine gore (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3-
Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanmistir. Ifadeler ise (1)
kesinlikle Katilmiyorum” Veri toplama isleminden dnce birer 6n test (N=20) ve pilot test (70)
gerceklestirilmistir. Bu testler sonucunda ifadelerle ilgili toplam 11 ifadede revizyona
gidilmigtir. Veriler, Mart-Haziran 2017 doneminde 20 tablet kullanarak Limesurvey adl
yazilima dayali olarak gelistirilen bir aplikasyon iizerinden toplanmistir. Sistem {lizerinde 379
yanit toplanmasina ragmen 12 formda ciddi eksiklikler nedeniyle iptal edilmis ve 367 yanit veri
analizi i¢in kullanilmistir. Arastirmalarda anket verilerindeki eksik veriler ¢ok degiskenli

analizlerde problemlere neden oldugundan 6nemli bir sorun olarak goriiliir (Little, 1988). Bu
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arastirmada eksik veriler i¢in ¢oklu atama yontemi kullanilmis olup (Little MCAR Testi: ki
kare: 403.02, Serbestlik: 42, Anlamlilik: 0,309) eksik verilerin veri kiimesi igin bir tehdit
olusturmadig goriilmiistiir. Bu calismada model ve hipotezler en kiigiik kare (PLS) ayirici
analizi metodu ile yapisal esitlik modellemesi kullanilarak test edilmistir. PLS, yapisal esitlik
modellerinde yol katsayilarinin tahmininde sik kullanilan bir tekniktir (Ali ve Kim, 2015).
Onerilen hipotezlerin hem anlamlilik diizeylerini ve yiiklerin dnem seviyelerini belirlemek hem
de agirlik ve yol katsayilarini ortaya koymak i¢in PLS analizi ¢aligtirilmistir. Boylece yapisal
modeldeki iligkiler test edilmeden oOnce Ol¢lim modelinin gegerliligi ortaya koyulmustur.
Elestirilere ragmen PLS, yapisal modellerde yol katsayilarinin tahmininde iyi bilinen bir
tekniktir ve son zamanlarda latent yapilara odaklanan turizm arastirmalarinda siklikla
kullanilmaktadir (Ali ve Kim, 2015). PLS genellikle normal olmayan veri setlerinde veya kiiciik
orneklem biiyiikliigline sahip arastirmalarda onerilmesine ragmen orta 6rneklem biiyiikliikleri

altindaki latent yapilar1 da modelleme kabiliyetine sahiptir (Hair ve ark., 2013).

IV. BULGULAR VE ANALIZLER

Bu asamada ilk olarak 6l¢iim modeli, faktor yiiklemeleri, bilesik giivenilirlik (CR) ve
ayiklanan ortalama varyans (AVE) degerleri yardimiyla yakinsak gecerliligi test edilmistir.
Tablo 2’de gosterildigi lizere, 5 madde hari¢ tiim maddelerin yliklenme degerleri, modeldeki
gizli yapilar1 gosteren CR degerleri ve toplam varyans degisimini yansitan AVE degerleri ¢ok
net sekilde varsayilan degerlerin (Hair vd., 2013) iizerindedir. Ilgili 5 madde &lcekten

cikarilarak analiz tekrar yapilmistir. Cikarilan maddeler de ilgili tablo {izerinde gdsterilmistir.

Tablo II: Aragtirma Yapilariin Giivenirlik ve Gegerliligi

Yapilar ve Maddeler Faktor AVE CR
Yiikleri

WEBSITE TASARIM KALITESI

Otel Web Sitesi Kullanilabilirligi 0.801  0.922

Sitede anlasilabilir ve sade bir dil kullanilmistir 0.881

Sitedeki bilgiler kolaylikla anlasilabilir niteliktedir 0.809

Site kullanict dostu bir diizen i¢inde tasarlanmistir - - -

Sitedeki bilgiler diizenli bir sekilde organize edilmistir 0.722

Sitedeki resimler metinlerle uyumludur 0.794

Menii ogelerine ulasim basit ve kolaydwr 0.916

Otel Web Sitesi Islevselligi 0.641  0.890

Site otel rezervasyon bilgilerini tam olarak i¢cermektedir 0.651

Site otel tesis bilgilerini tam olarak i¢ermektedir 0.699

Site otel promosyon bilgilerini tam olarak icermektedir - - -
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Site otel odalarinin bilgilerini tam olarak icermektedir
Site destinasyonla ilgili bilgileri tam olarak i¢ermektedir

Otel Web Sitesi Giivenligi ve Gizliligi

Site kisisel verilerle ilgili dogru gizlilik politikasina
sahiptir

Site giivenli ¢evrimigi odeme yontemleri sunabilmektedir
Site giivenligi uzman kuruluglarca denetlenmektedir

WEB SITESi BAGLILIGI

Kontrol

Otel web sitesinde gezinirken kontrol altinda oldugumu
hissettim

Otel web sitesi etkilesimimde kontrol altinda oldugumu
hissettim

Otel web sitesi cevrimici etkilesimde bana denetleme
giicti vermektedir

Zaman Algis1 Doniisiimii

Otel web sitesinde gezinirken zaman ¢ok hizli ilerledi
Otel web sitesinde gezinirken zamanmin nasil gegtigini
anlamadim

Otel web sitesinde gezinirken zaman su gibi akip gitti

Geribildirim

Otel web sitesindeki bilgilerin diizeni bana anlamli geldi.
Otel web sitesindeki bilgilerin diizeni kafa karistirict
degildir.

Aradigim bilgilere ulasmak icin ¢ok fazla tiklama
yapmadim

Meydan Okuma

Otel web sitesinin kullanimi kolaydi

Otel web sitesinin kullanimi zihinsel olarak yorucu
degildi

Otel web sitesinin kullanimi rahatsizlik vermedi

MEMNUNIYET

Otel web sitesinden aldigim bilgilerden ¢cok memnunum
Otelin web sitesine karsi olumlu bir tutum besliyorum
Otelin web sitesiyle olan etkilesimim tatmin ediciydi

CEVRIMICI SATIN ALMA NiYETI

Muhtemelen bu otel web sitesi ile gelecekte tekrar islem
yapacagim

Bu otel web sitesini tekrar kullanmay: planlyyorum

Bu otel web sitesini tekrar kullanacagimi tahmin
ediyorum

0.713
0.800
0.703

0.631

0.819
0.915

0.792

0.870
0.808

0.901

0.810

0.781

0.737
0.819

0.901
0.923
0.909

0.939

0.917
0.812

0.627

0.833

0.846

0.766

0.707

0.881

0.840

0.871

930

941

0.893

0.844

0.951

0.947
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Tablo 3°de gosterildigi lizere ayirt edici gecerlilik (discriminant validity) i¢in her bir
AVE’nin kare kokiine bakilmis ve yapt korelasyon matrisindeki iligkili yapilar arasi
korelasyonlardan biiyiik oldugu goriilmiistiir. Elde edilen degerler 1s1ginda tiim yapilar igin
yeterli ayirt edici gecerlilik goriilmiistiir. Ayrica ayirt edici gegerliligi degerlendirmek igin
Henseler vd. (2015) tarafindan da kullanilan heterotrait-monotrait (HTMT) korelasyon oranina

bakilmig ve ayirt edici gegerligin bir sorun olmadigi goriilmiistiir.

Tablo III: Ayirt Edici ve HTMT Gegerlilikleri

SN GG ME ZA is KU KO GB MO

Cevrimigci Satin 0.910

Alma Niyeti

Giivenlik ve Gizlilik  0.441 0.879

Memnuniyet 0.408 0.390 0.913

Zaman Algisi 0.452 0.386 0.491 0.887

Dontistimii

Islevsellik 0.470 0.370 0.504 0.457 0.901

Kullanilabilirlik 0.404 0.411 0500 0429 0.425 0.884

Kontrol 0.501 0.365 0.461 0.401 0.433 0.450 0.815
Geribildirim 0.438 0.389 0409 0.409 0.409 0.399 0.394 0.874
Meydan Okuma 0.406 0.390 0413 0.399 0.435 0423 0.430 0.318 0.861
Heterotrait-

Monotrait (HTMT)

Cevrimigci Satin

Alma Niyeti

Giivenlik ve Gizlilik  0.701

Memnuniyet 0.861 0.691

Zaman Algisi 0.634 0.672 0.807

Dontistimii

Islevsellik 0.690 0.631 0.831 0.771

Kullanilabilirlik 0.681 0.645 0.812 0.734 0.803

Kontrol 0.630 0.607 0.736 0.702 0.766 0.721

Geribildirim 0.674 0.639 0.720 0.704 0.730 0.670 0.603
Meydan Okuma 0.591 0.601 0.681 0.608 0.680 0.629 0.569 0.568

Yapisal modeli ve hipotezleri test etmek ve ayrica yol katsayilarinin istatistiksel Gnemini
gorebilmek i¢in SmartPLS 3.0 paket programi kullanilmistir. Genel iyilik-uyum indeksi (GoF)
sonuclarint degerlendirmek icin gerekli olan kesme degerleri GoFsmall: 0.1, GoFmedium: 0.21
ve GoFlarge: 0.41 olarak bulunmustur. Bu ¢alismada kullanilan model i¢in GoF degeri 0.479
olarak bulunmus olup bu sonug¢ cok iyi bir model uyumu oldugunu gostermektedir. Model
uyumu i¢in ayrica SRMR degerlerine de bakilmistir. SRMR degeri PLS analizlerinde 0.08’den
kiigiikk olmasi beklenir. Bu ¢alismada SRMR degeri 0.071 olarak hesaplandi ve model
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uyumlulugu onayi i¢in yeterli goriildii. Hipotez testlerinin sonuglarina gore, web site tasarim
kalitesi web bagliliginin %31°ni (R%: 0.310) agiklamaktadir. Web bagliligi memnuniyetin %
17.1°ni (R%: 0.171) ve satin alma niyetinin ise % 40.1°ni (R%: 0.401) a¢iklamaktadir.

Tablo IV: Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler t-value Sonu¢
Hi: Web Site Tasarim Kalitesi > Web 19.735%* Desteklendi
Bagliligt

Hz: Web Bagliligi > Memnuniyet 13.471%* Desteklendi
Hs: Web Bagliligi = Cevrimigi Satin Alma 8.991* Desteklendi
Niyeti

Has: Memnuniyet = Cevrimigi Satin Alma 10.104* Desteklendi
Niyeti

t-value: *2.67 (P <0.01)

Yapisal model ve hipotez testlerinin sonuglariyla ortaya ¢ikan hipotezlerin desteklendigi
veya desteklenmedigi ile ilgili bulgular Tablo 4’de sunulmustur. Buna gore web site tasarim
kalitesi web bagliligin1 pozitif ve anlamli derecede etkilemektedir. Web bagliligi, web site
tasarim kalitesinin bir araci faktorii oldugu géz Oniine alinirsa web site kalitesinin ayn1 sekilde
memnuniyet ve satin alma niyeti arasinda da pozitif ve anlamli bir iliskide oldugu s6ylenebilir.
Bu c¢aligma web site tasarim kalitesinin web bagliligina katkida bulundugunu ve sonug olarak

memnuniyeti ve satin alma niyeti etkiledigini ortaya koymustur.

V. SONUC VE ONERI

Turizm endiistrisinde medya araglari vasitasiyla sunulan hizmetler aslinda bir vaattir ve
satin alinsa dahi deneyimlenene kadar heniiz var olmayan bir degerdir. Bu gergege turistik
irlinlerin diger niteliklerini de ekledigimizde miisterilerin kafasinda ¢ok fazla soru isareti
oldugu unutulmamalidir. Bu soru isaretleri ve yarattig1 kaygi durumu miisteriye sunulan bilgi
paketleriyle giderilmeye ¢alisilir (Espineira, 2010). Bu agidan bakildiginda turizm endiistrisi
sadece hizmet temelli bir endiistri degil ayrica bilgi temelli bir endiistri niteliklerini de
tagimaktadir. Otel hizmetleriyle ilgili bilgilerin sunuldugu en 6nemli medya araci olan web
siteleri miisterinin kaygilarini veya bilgi agiklarin1 kapamak i¢in bilgiyi belirli formatlarda
sunmalidir (Ali, 2016). Bu calismada elde edilen bulgular, web sitelerinin tasarim kalitesindeki
pozitif bir deger artisinin hem memnuniyeti hem de satin alma niyetini tesvik ettigini
gostermektedir. Bu bulgulara uyumlu benzer aragtirmalar da gostermektedir ki (Novak vd.,

2000; Bai vd., 2008; Wang vd., 2015) web tasarimin yarattig1 pozitif iligkileri, araci faktor olan
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web baglilig1 lizerinden gorebilmekteyiz. Bu arastirmada da otel web site kalitesinin seviyesi
yiikseldik¢e yasattigi web baghiligimin da yiikseldigi ve yarattifi memnuniyetin satin alma
niyetinde tesvik edici bir faktor olarak one ¢iktig1 goriillmektedir. Bu bulgular 6zellikle Au
Yeung ve Law (2004)’1n kullanilabilirlik ve islevsellik, bilgi kalitesi, sistem ve kullanim
kolaylig1 gibi farkli boyutlar izerinde tanimladig1 web tasarim kalitesi bulgulariyla uyumludur.
Dolayistyla, turizm endiistrisinde bilgi arama siirecinin tatil deneyiminin bir parcasi oldugu
gercegi bilinciyle, otel web sitelerinin tasarim kalitesi adina kullanilabilirlik, islevsellik,
giivenlik ve gizlilik faktorleri dogru bagliligi ve akisi yaratacak sekilde planlanmali ve
uygulanmalidir. Benzer 6nerilerde bulunan Rosen ve Purinton (2004) da online deneyimlerdeki
artan sezgisel ve duygusal degerlendirme unsurlarina dikkat ¢ekerek, kaliteli bir web tasarimini,
kullanicisinin diinyasin1 yansitan, yasam bicimine uyumlu gorsel unsurlar sunabilen ve
kullanicisinin biligsel haritalarina entegre olabilen bir yazilim sistemi ve etkilesimsel iletisime
sahip sosyal bir medya olarak tanimlamaktadir. Bu ¢alismanin sundugu bulgular ve sonuglara
bakildiginda da, web site kalitesi lizerindeki her pozitif gelismenin memnuniyet ve satin alma

niyetini pozitif olarak etkiledigi goriilmektedir.

Bu aragtirmada fark edilen bazi kapsam ve sinirlar sonraki arastirmalar i¢in Oneriler
icermektedir. Oncelikle 3 alt boyutta ele alinan web site kalitesi ile ilgili 8lcek aslinda giiniimiiz
teknolojilerinden beslenen gelismis web sitelerinin kalite unsurlarmi agiklamada oldukca
yetersizdir. Bir¢ok yeni teknolojiyle biitiinlesebilen ve yeni medya aglarina dahil olabilen Web
3.0 temelli web site sistemlerinin kalitesini 6lgmek icin yeni 6l¢eklerin gelistirilmesine ihtiyag
vardir. Bu 0lgek ihtiyacinin karsilanmasi ve web sitelerinin kalitesi ile ilgili indekslerin
yaratilmasi hem otellerin yeni etkilesim firsatlarin1 kesfetmesini saglayacak hem de
yoneticilerin yeni dijital pazarlama operasyonlarit uygulamasina firsatlar taniyacaktir. Ayrica
bu arastirmada elde edilmeye ¢alisilan etkiler PLS disinda yapisal esitlik modelleri ile

sinanmasinda fayda goriilmektedir.
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