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GiRIiS

0z

Arastirmacilar genellikle iiriin 6zelliklerinin performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski
bulundugu varsayimini benimsemektedir. Ancak son yillarda gerceklestirilen bircok arastirma, bu iliskinin
dogrusal yonlii olmayabilecegini gostermistir. Bu calismada, ulusal bir havayolu isletmesine ait web sitesinin
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski, dogrusal ve dogrusal olmayan yaklasimlarin karsilas-
tinlmasi yoluyla incelenmistir. Agiklayici faktor analizi sonucu “kolaylik ve cevaplandirma siiresi”, “eglence”,
“gliven” ve “Ozel iletisim” ozellikleri web sitesi hizmet kalitesinin baslica boyutlan olarak tespit edilmistir.
Dogrusal iliskiyi test eden regresyon analizi sonuglarina gére “kolaylik ve cevaplandirma siiresi” boyutu miis-
teri memnuniyetinin en 6nemli belirleyicisi olarak tespit edilmistir. Ancak dogrusal olmayan iliskiyi test eden
ceza-6diil karsithg analizi sonuclari, dért hizmet kalitesi boyutunun da misteriler acisindan temel faktérler
oldugunu gostermistir. Buna gore, adi gecen o6zelliklerin performansini arttirmak sadece miisteri memnuni-
yetsizligini engellemeye katki saglayacak, ancak muisteri memnuniyeti yaratmayacaktir.

ABSTRACT

Researchers assume that there is a linear relationship between product attributes’ performance and custo-
mer satisfaction. However, recent studies indicated that this relationship could not be linear. In this study, the
relationship between website service quality belong to a national airline company and customer satisfaction
was investigated by using these two approaches. Based on the exploratory factor analysis, “convenience and
response time”, “entertainment”, “trust”, and “special communication” were identified as the dimensions of
website service quality. The results of regression analysis revealed that “convenience and response time” was
the most important determinant of customer satisfaction. However, four service quality dimensions were iden-
tified as the basic factor by penalty-reward contrast analysis. In other words, results revealed that increasing
the performance of these attributes only prevent from customer dissatisfaction.

bir kere tiriin satin almak i¢in web sitelerini zi-
yaret etmekteyken %45’i web sitelerinden iiriin

Diinya ¢apinda internet kullanimi giderek yay-
ginlasmakta ve kullanici sayisinda hizli bir ar-
tis yasanmaktadir. Dijital pazarlama ajans1 We
are Social’in raporuna (2016) gore hem diinyada
hem Tiirkiye’de internet kullanicilarinin orani
2016 yilinda bir 6nceki yila gore %101uk bir ar-
tis gostermistir. Buna gore 7,395 milyarlik diinya
niifusunun %46’s1 (3,419 milyar kisi), 79,14 mil-
yonluk Tiirkiye niifusunun ise %58’i (46,3 mil-
yon kisi) internet kullanmaktadir. Ayni rapora
gore, internet kullanicilarinin, %54’ ayda en az

veya hizmet satin almaktadir. Bu durum ¢evrimi-
¢i isletmeler agisindan rekabet avantaji ve yeni is
imkanlar1 sunmaktadir. Bunun yan sira bir ¢ok
geleneksel isletmenin de ¢evrimici pazara dahil
olmasini tesvik etmekte ve kiiresel rekabetin art-
masina yol agmaktadir.

Cevrimigi isletmelerin rekabet iistiinliigii elde
etmesinin yollarindan biri rakiplere gore yiiksek
miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bu maksatla,
isletme web sitesi araciligi ile sunulan hizmetle-
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re yonelik miisteri beklentilerini anlamak ve on-
larin bakis agisi ile web sitesini degerlendirmek
son derece 6nemlidir. Dolayisiyla web sitesi hiz-
met kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini
ve web sitesine ait hangi 6zelliklerin memnuni-
yeti daha fazla etkiledigini tespit etmek 6nem arz
etmektedir.

Miisteri memnuniyeti agisindan 6nem arz eden
web sitesi 6zelliklerinin belirlenmesi oldukc¢a
karmasik bir goérevdir. Alanyazinda genellikle
uriin 6zelliklerinin performansi ile miigteri mem-
nuniyeti arasinda dogrusal bir iligki bulundugu
varsayimi benimsenmistir. Bu sebeple yapilan
calismalarda siklikla regresyon analizi veya ya-
p1sal esitlik modelleme gibi geleneksel yontem-
ler kullanilmaktadir. Ancak son yillarda gercek-
lestirilen bir¢ok arastirma, tirtin 6zelliklerinin
performansiyla miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskinin dogrusal yonlii olmayabilecegini orta-
ya koymustur (Johnston 1995; Matzler ve Sauer-
wein 2002; Matzler vd. 2004; Albayrak ve Caber
2013). Diger bir ifade ile {irtin 6zelliklerinin miis-
teri memnuniyeti a¢isindan tasidig1 onem, ilgili
ozelligin mevcut performans seviyesine gore de-
gisiklik gostermektedir. Bu nedenle, geleneksel
yontemler kullanildiginda, iiriine ait herhangi
bir 6zelligin performansini iyilestirmek igin yapi-
lan girisimler anlamli olarak sonuglanmayabilir.
Bu calisma, web sitesi hizmet kalitesi 6zellikleri
ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogrusal ol-
mayan iligkiyi bir havayolu rezervasyon kanalin
inceleyerek anlamay1 amaglamaktadir. Calisma-
nin alt amaclari ise:

(1) Web sitesi hizmet kalitesi boyutlarini belirle-
mek,

(2) Web sitesi hizmet kalitesi boyutlarinin miis-
teri memnuniyetine dogrusal etkisini incele-
mek,

(3) Web sitesi hizmet kalitesi boyutlarinin miiste-
ri memnuniyetine dogrusal olmayan etkisini
ortaya koymaktir.

ALANYAZIN TARAMASI
Web Sitesi Hizmet Kalitesi

Web sitesi hizmet kalitesi, bir web sitesinin ve-
rimli ve etkili alisverise, 6demeye ve teslim siire-
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cine ne oOlciide olanak sagladig: ile agiklanmak-
tadir (Parasuraman vd. 2005). Bu tanim; web si-
tesi hizmet kalitesi kavraminin, 6n 6deme evre-
sinden (kullanim kolayligs, {iriin bilgisi, siparis
bilgisi ve kisisel bilgi giivenligi gibi) satis sonrasi
evreye (teslimat, miisteri destek, vaatlerin yerine
getirilmesi ve iade politikas1 gibi) kadar olan tiim
siireci kapsadigina aciklik getirmektedir. Web si-
tesi hizmet kalitesinin dl¢timiine yonelik 6nceki
calismalarin bir kismi geleneksel hizmet kalite-
si 0l¢iim modellerini uyarlarken (6rnegin Gefen
2002) diger bir kism1 web sitesi hizmet kalitesi-
ne 6zgii 6l¢iim modelleri gelistirmistir (drnegin
Yang vd. 2005). Ancak Parasuraman ve Grewal
(2000) geleneksel hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri
lizerine insa edilen Olcekleri elestirerek miisteri-
lerin servis personeliyle kisisel etkilesimi birakip
teknoloji ile etkilesime ge¢meye basladiginda,
bes hizmet kalitesi boyutunun éneminde ve ta-
nimlamasinda degisiklige ihtiya¢ duyulabilece-
gini belirtmigtir.

Geleneksel hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin,
cevrimici hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in
kapsamli araclar olmadigini ileri siiren arastir-
macilar web sitesi hizmet kalitesini degerlendir-
meye yonelik 6zel 6l¢iim modelleri onermistir.
Ornegin, Yang vd. (2005) bilgi sunan bir web si-
tesinde islem yapan yaklasik 2000 kullaniciya y6-
nelik bir arastirma yaparak kullanilabilirlik, ige-
rigin yararliligs, bilginin uygunlugu, erisebilirlik
ve etkilesim boyutlarindan olusan bir web sitesi
hizmet kalitesi 0l¢egi gelistirmistir. Yazarlarin
gelistirmis oldugu bu 6lgegin test edilmesi sonu-
cunda, en basta kullanilabilirlik olmak {izere bes
boyutun da kullanicilarin web sitesinin hizmet
kalitesini degerlendirmesinde anlaml bir etkiye
sahip oldugu ve web sitesi hizmet kalitesinin kul-
lanici memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir.
Aladwani ve Palvia (2002) ise tek bir web sitesin-
de degerlendirme yapmanin dogru sonuglar ver-
meyecegini ileri siirmiis ve birden fazla web site-
sinde uygulama yaparak (banka, kitap magazasi,
otomobil iireticisi ve elektronik perakendeci) bir
olgek gelistirmistir. Olgekte Yang vd.nin (2005)
ulastig1 web sitesi hizmet kalitesi boyutlarindan
farkli olarak teknik yeterlilik, 6zel igerik, kaliteli
icerik ve web goriiniimii olmak tizere dort boyut
elde edilmistir.
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Web sitesi hizmet kalitesini degerlendirmek
icin siklikla kullanilan bir bagka 6l¢ek de Loiaco-
no vd.’nin (2007) gelistirmis oldugu 36 ifadeden
olusan WebQual 6l¢egidir. Loiacono vd. (2007)
alanyazin taramasi ve kullanicilarla yapilan go-
rismeler sonucunda 12 temel web sitesi kalitesi
boyutuna ulasmuistir. Yazarlar tarafindan gelisti-
rilen bu 6l¢ek daha sonra 800 tiniversite 6grenci-
sinin kitap, miizik, havayolu ve otel web siteleri-
ni degerlendirmesi ile test edilmistir. Olgegin ge-
cerlilik ve giivenilirligi yiiksek olmasina ragmen,
ogrencilerin gercek anlamda satin almada bulun-
mamis olmasi sebebi ile elestiri almistir (Xie ve
Barnes 2008).

Yakin bir zamanda, Dedeke (2016) tarafindan
yapilan bir arastirmada, seyahat web sitesi kulla-
nicilariin (WebQual 6lgegi yoluyla) hizmet kali-
tesi algilar1 ve satin alma niyetleri arasindaki ilig-
ki incelenmistir. Arastirma sonucunda web sitesi
tasariminin algilanan {iriin kalitesini ve ¢evrimi-
¢i satin alma niyetini etkiledigi tespit edilmistir.
Abou-Shouk ve Khalifa (2016) ise Misir’daki se-
yahat acenteleri ile otellerin web sitelerini karsi-
lagtirdiklar1 calismada web sitesi kalitesinin ¢ev-
rimigi satin alma davranisi ve e-sadakat tizerin-
deki etkisini ele almistir. Arastirma sonucunda
ulasilan bulgular, WebQual’e ait web sitesi kalite
boyutlarinin miisterilerin satin alma davranisi-
n1 6nemli dl¢glide etkiledigini ortaya koymustur.
Ayrica havayolu sektoriinde web sitesi kalitesi-
ni degerlendiren Shchiglik ve Barnes (2004), web
sitesi kalitesi, bilgi kalitesi, etkilesim kalitesi ve
havayolu igsletmelerine 6zgii kalite olmak {izere
dort boyuttan olusan algilanan havayolu web si-
tesi kalitesi 0lgegini gelistirmistir. Bu ¢alismada,
havayolu isletmelerinde yiiriitiilen operasyonla-
ra 6zgii ifadelerden olusan “havayolu isletmele-
rine 6zgii kalite” boyutunun yer almasi 6nemli-
dir. Ancak diger calismalardan bu yonii ile fark-
lilik gosterse de alanyazinda siklikla tercih edilen
bir 6lcek olarak yerini alamamastir.

Web Sitesi Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliski

Web sitesi hizmet kalitesi ile diger degiskenler
arasindaki iliskiyi inceleyen bir¢ok ¢alisma bu-
lunmaktadir. Bu ¢calismalarda, web sitesi hizmet

kalitesinin kullanicilarin ¢evrimigi giiveni (6rne-
gin Wang vd. 2015), web sitesine kars1 tutumla-
r1 (6rnegin Hausman ve Siekpe 2009), ¢evrimigci
ticarete kars1 tutumlar1 (6rnegin Dedeke 2016),
hizmet veya {iriin degeri algilar1 (6rnegin Hsu
2008), fazla 6demeye isteklilikleri (drnegin Fass-
nacht ve Kose 2007), web sitesine baglilik niyet-
leri (6rnegin Kim ve Niehm 2009), web sitesini
tekrar ziyaret etme niyetleri (6rnegin Long ve
McMellon 2004) gibi bircok degisken iizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmisgtir.

Miisteri memnuniyeti isletme performansimnin
onemli bir belirleyicisi oldugundan, web sitesi
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan
etkisi bir¢ok ¢alismada incelenmistir (Lee ve Lin
2005; Lin 2007; Fassnacht ve Kose 2007; Ho ve Lee
2007). Ornegin, Jeong vd. (2003) bir konaklama
isletmesinin web sitesi kalitesini 1743 miisterinin
katilim gosterdigi bir arastirma ile degerlendir-
mistir. Calisma sonucunda memnuniyetin davra-
nigsal niyeti belirleyen 6nemli bir unsur oldugu
ve web sitesi kalitesinin memnuniyetin énem-
li bir onciisii oldugu tespit edilmistir. Ali ve Ali
(2016) gevrimici seyahat acenteleri veya otel web
siteleri araciligiyla rezervasyon yapan 441 miis-
teri ile gerceklestirdigi calismalarinda, otel web
sitesi kalitesi, miisterilerin igsel-psikolojik du-
rumu, miisteri memnuniyeti ve satin alma dav-
ranis1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma
bulgulari, otel web sitesi kalitesinin, miisterilerin
igsel-psikolojik durumu aracilig1 ile memnuniye-
ti etkiledigini ve memnuniyetin de satin alma ni-
yetinin belirleyicisi oldugunu gostermistir.

Internetin ve gevrimigi ticaret uygulamalarinin
yayginlasmasi, havayolu isletmelerinin de miis-
teri bakis agis1 ile web sitelerini sekillendirmele-
rini gerekli kilmistir (Nafchi vd. 2014). Havayolu
cevrimigi rezervasyon kanallarina ait ¢alismalar
incelendiginde, web sitesi kalite boyutlarinin
memnuniyete ve satin alma niyetine olan etkile-
rini tespit etmeye yOnelik arastirmalarin biiyiik
cogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Ornegin,
Endonezya’daki havayolu sirketlerinin web site-
si kalitelerini degerlendiren Setiandi ve Sardjo-
no (2013) web sitesi hizmet kalitesini olusturan
gliven, kullanici ara yiizii, bilgi ve etkilesim bo-
yutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigini
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tespit etmistir. Byamba ve Chang (2012), bir ha-
vayolu rezervasyon kanali igin etkilesimi, 6deme
glvenligini ve kullanim kolayligini, ¢evrimigci
miisteri memnuniyetini etkileyen baglica boyut-
lar olarak belirlemistir (Elias vd. 2015). Lee ve
Wu'nun (2011) tek bir havayolu isletmesinin web
sitesi hizmet kalitesini degerlendirmenin kisitina
dikkat gektigi ve bu dogrultuda Tayvan'daki 30
farkli havayolu igletmesinin web sitesinden ugak
bileti satin alma konusunda farkl: tecriibelere sa-
hip olan 236 uluslararasi yolcu ile gerceklestirdi-
gi calismada, web sitesi hizmet kalitesinin ve al-
gilanan hizmet degerinin memnuniyeti etkiledigi
belirlenmistir. Ozet olarak, yapilan arastirmalar
web sitesinin, isletmeler ile miisteriler arasinda
onemli bir bag olusturdugunu; dolayisiyla web
sitesi hizmet kalitesi ile ilgili ¢calismalarin teme-
linde yatan arayisin miisteri memnuniyetini etki-
leyen web sitesi boyutlarini ortaya koymak oldu-
gunu gostermektedir (Jeon vd. 2003; Kim ve Sto-
el 2004; Lin 2007; Wang vd. 2015; Dedeke 2016).

Uc¢ Faktor Teorisi

Kano vd. (1984), Herzberg vd.nin (1959) iki fak-
torlii Is Doyumu Teorisi'nden esinlenerek éne
surdiikleri teorilerinde, tirtin 6zelliklerinin, miis-
teri memnuniyetine olan etkileri agisindan bes
farkli grup altinda toplanabilecegini iddia etmis-
tir. Bu teori, tirtin 6zelliklerini miisteri memnu-
niyetine dogrusal olmayan etkilerini dikkate ala-
rak, temel, performans, heyecan, ters ve fark ya-
ratmayan faktorler seklinde bes gruba ayirmakta-
dir. Kano Modeli olarak bilinen bu teori, arastir-
macilara miisteri memnuniyeti igin gelistirilmesi
gereken birincil iirtin 6zelliklerini tanimlamada
yardimci olan bir yontemdir. Arastirmacilarin
genellikle ters ve fark yaratmayan faktorleri dik-
kate almamasi sebebiyle model son zamanlarda
Ug Faktor Teorisi olarak ifade edilmeye baslan-
mustir. Ug Faktor Teorisi, iriin 6zelliklerini miis-
teri memnuniyetine dogrusal olmayan etkilerini
gbz Oniine alarak; temel, performans ve heyecan
faktorleri olarak siniflandirmaktadir (Sekil 1).
Temel Faktérler: Bu faktorler, bir tiriintin temel
islevini yerine getirmektedir. Temel Faktorler
miisterilere sunulmadig1 zaman memnuniyetsiz-
lik yaratan, fakat sunuldugunda memnuniyete
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Memnuniyet

Heyecan

faktorleri Performans

faktrler

Suelignaisik  ____— |

performansi

Ozelligin yiksek
performansi

ﬁ

Temel
faktorler

Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Ug Faktoriin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

neden olmayan 6zelliklerdir (Matzler vd. 2004).
Miisteriler bu faktorleri, isletmeler tarafindan
saglanmas: gereken asgari gereklilikler olarak
degerlendirmektedir.

Performans Faktorleri: Bu faktorler, miisterilere
sunulduklarinda memnuniyet, sunulmadikla-
rinda ise memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Per-
formans faktorlerine ait algilanan performans ile
miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski
vardir. Uriiniin bu 6zelliklerine yonelik perfor-
mans ne kadar yiiksekse miisteri memnuniyeti o
kadar yiiksek iken performans diisiik oldugunda
miisteri memnuniyetsizligi o kadar fazla olmak-
tadir.

Heyecan Faktorleri: Bu faktorler, miisteri mem-
nuniyetinin temel unsurlaridir. Eger mevcutlarsa
ve performanslar yiiksekse, yiiksek bir memnu-
niyet diizeyi yaratmaktadirlar. Ote yandan, mev-
cut degillerse memnuniyetsizlik yaratmamakta-
dirlar. Heyecan faktorleri miisteri tarafindan ta-
lep edilmeyen ya da beklenmeyen 6zelliklerdir.
Miisteri i¢in siirpriz niteligi tasiyan bu faktorler,
yiiksek memnuniyet yaratma potansiyeline sa-
hiplerdir.

Uriin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki dogrusal olmayan iliskiler, saglik hiz-
metleri (6rnegin Mittal vd. 1998), bankacilik
(Matzler vd. 2004), cevrimigi alisveris platform-
lar1 (6rnegin Falk vd. 2010), turizm merkezleri
(0rnegin Fiiller ve Matzler 2008) ve web siteleri
(6rnegin Kim ve Fesenmaier 2008) gibi alanlar-
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da incelenmistir. Ornegin, web sitesi bilgi kalite-
si ile kullanict memnuniyeti arasindaki dogrusal
olmayan iligkiyi inceleyen Cheung ve Lee (2009),
dort bilgi kalitesi 6zelliginden tigiiniin olumsuz
performanslarinin miisteri memnuniyetine et-
kisinin pozitif performanslarina gore daha faz-
la oldugunu tespit etmistir. Caber vd. (2013) ise
extranet hizmet kalitesine ait boyutlar1 WebQual
Olcegi ile tespit ettikten sonra bu 6zellikleri kulla-
nicilarin (seyahat acentesi satis temsilcisi) mem-
nuniyeti tizerindeki dogrusal olmayan etkileri
agisindan siniflandirmistir. Sonuglar eglence bo-
yutunun performans faktorii, yararlilik ve kulla-
nim kolaylig1 boyutlarinin temel faktor, giiven,
cevaplandirma siiresi ve goreceli fayda boyutla-
rinin ise heyecan faktorii oldugunu gostermistir.
Arastirmacilar {i¢ faktorii tespit etmek i¢in Kano
Teknigi, Kritik Olay Teknigi, Onem Matrisi ve
Ceza-Odiil Karsithigr Analizi gibi yontemlerden
faydalanmaktadir. Ancak Ceza-Odiil Karsitlig1
Analizi miisteri memnuniyeti 6l¢iimiinden elde
edilen verilerle gerceklestirilebildigi icin diger
yontemlere kiyasla daha fazla kullanilmaktadir
(Albayrak 2015).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmanin amaglarina ulagsmak igin, Tiir-
kiye’deki Turizm ile Tktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltelerinde gorev yapmakta olan akademis-
yenlerin ulusal bir havayolu isletmesinin web
sitesine yonelik degerlendirmelerinden fayda-
lanilmistir. Hedef kitle olarak akademisyenlerin
ele alinmasinin baglica sebebi, mesleki nedenler-
le sik seyahat etmelerinden ve kolay ulasilabilir
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Arastirmada
kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde, katilimcilarin demografik 6zel-
liklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, mede-
ni durum ve mesleki unvana yonelik dort soru
bulunmaktadir. ikinci boliimde, katilimcilarin
internet kullanim aliskanliklarinin belirlenmesi-
ne yonelik bes soru yer almaktadir (Internetten
giinde ortalama kag saat yararlaniyorsunuz?; In-
ternet tizerinden bir ay igerisinde ortalama han-
gi siklikta aligveris yaparsiniz? gibi). Uglincii
boliimde, web sitesi hizmet kalitesini degerlen-
dirmek i¢in siklikla kullanilan, Loiacono vd. nin

(2007) gelistirmis oldugu 36 6nermelik WebQual
Olcegi yer almaktadir. Dordiincii ve son boliim-
de ise kullanicilarin genel memnuniyetlerinin
Ol¢timi icin Flavian vd.’nin (2006) arastirmasin-
dan alinan dort ifade bulunmaktadir. Web sitesi
kalitesi ve genel memnuniyet dnermeleri 7’li Li-
kert tipi 6lgek ile degerlendirilmistir (1: Kesinlik-
le katilmiyorum; 7: Kesinlikle katiliyorum). An-
kette yer alan ifadeler arastirmacilar tarafindan
ingilizceden Tiirkceye cevrilmistir. Daha 6nce
ayni 6lgekleri kullanan 6nceki calismalarda yer
alan Tiirkge ifadeler ile arastirmacilarin yaptig:
terctimeler karsilastirilarak tutarsizliklar ortadan
kaldirilmistir. Hazirlanan anket, ¢evrimici anket
toplama hizmeti veren bir web sitesine yiiklen-
mistir. Yiiksekogretim Kurumu 2017 verilerine
gore Tiirkiye’de Turizm ile Tktisadi ve Idari Bi-
limler Fakiiltesi biinyesinde gorev yapan toplam
8055 akademisyen bulunmaktadir. Arastirma
kapsamindaki fakiiltelerin web siteleri taranarak,
3327 akademisyene ait elektronik posta adresi-
ne ulagilmistir. Tlgili akademisyenlere elektronik
posta gonderilerek ¢alismanin amaci agiklanmig
ve goniillii katilimlar: istenmistir. 06.12.2016-
06.02.2017 tarihleri arasinda ti¢ defa hatirlatma
yapilarak katilimcilarin anketleri yanitlama-
st saglanmistir. Iki ay sonunda toplam 374 adet
kullanilabilir ankete ulasilmistir. Buna gore an-
ketin cevaplanma orani %11,24 olup, bu oran ge-
nel olarak ¢evrimigi veri toplamada ulasilan geri
doniis oranlari ile benzerlik gostermektedir (Or-
negin Leece vd. 2004).

BULGULAR

Katilimcilarin %60,2’si erkek, %71,4'11 evlidir.
Ayrica katilimcilarin %42’si 31-40 yas arasinda ve
%32,4’1 arastirma gorevlisidir (Tablo 1).
Katilimcilarin genel internet kullanim yakla-
simlar1 ve ele alman havayolunun web sitesini
kullanimlarimna yonelik tercihleri Tablo 2’de gos-
terilmistir. Katihmcilarin %44,7’si giinde ortala-
ma 3-5 saat internet kullanmakta ve %34,8'i aylik
ortalama 2-3 kez internetten alisveris yapmakta-
dir. Ayrica katilimcilarin %43,3’tintin ele alinan
ulusal havayolu web sitesinden yilda ortalama
olarak 2-3 kez ugak bileti satin aldig: tespit edil-
mistir. Katilimcilarin internet tizerinden en sik
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri (N=374)

Demografik Dediskenler f %
Cinsiyet Erkek 225 60,2
Kadin 149 39,8
Medeni Durum Bekar 107 28,6
Evli 267 71,4
Yas 30 ve daha kiguk 78 20,9
31-40 yas arasl 157 42,0
41-50 yas arasl 92 24,6
51-60 yas arasl 36 9,6
61 ve daha buyuk 11 2,9
Unvan Arastirma gorevlisi 121 32,4
Ogretim gorevlisi 62 16,6
Yardimci dogent doktor 100 26,7
Dogent doktor 56 15,0
Profesor 35 9,3
f: Frekans

satin aldig: tirlinler sirasiyla; ugak bileti (%76,5),
kitap-CD (%60,7), konaklama (%41,7) ve giyim
(%37,4) olarak belirlenmistir.

Web sitesi hizmet kalitesine yonelik boyutlar:
tespit etmek maksadiyla WebQual 6lgegine ait
36 ifade Varimax dondiirme yontemi ile agikla-
yic1 faktor analizine tabi tutulmustur. Oncelikle
degiskenler arasindaki iliski Barlett Kiiresellik
Testi, 0rneklem sayisinin yeterliligi KMO (Kai-
ser-Meyer-Olkin) degeri ile incelenmistir. Elde
edilen degerler, degiskenler arasinda iliskinin
varligini (14689,783; p<0,01) ve orneklem say1-
sinin faktor analizi igin yeterli oldugunu (0,95)
gostermistir. Faktor analizi sonucunda, iki boyut
altinda yakin degerlere sahip dort ifade (web si-
tesini kolay kullanabilir buluyorum; destek sis-
temdeki sembol, gosterge veya isaretleri anla-
mak kolaydir; web sitesindeki goriintii ekranlar:
kolaylikla okunabilmektedir; web sitesinin yiik-
lenmesi uzun zaman almaktadir) ile silindiginde
boyut giivenilirliginin artmasini saglayan dort
ifade (web sitesi, hizl1 bir sekilde yiiklenmekte-
dir; daha fazla bilgisayar kullanma tecriibem ol-
saydi, web sitesini daha kolay kullanabilirdim;
web sitesinde gergeklestirdigim islemlerin ta-
mamlandigina gilivenirim; web sitesinden be-
lirli ihtiyaglarima yonelik bilgileri edinebilmem
miimkiindiir) analizden ¢ikarilmistir. Kalan 28
ifade ile analiz tekrar edilmis ve 6zdegeri birin
iistiinde, toplam varyansin %?72,23"iinii agiklayan
dort faktor elde edilmistir. Faktorler, igerdikleri
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Tablo 2. Katiimalarm Internet ve Havayolu Web Sitesini Kullanim
Aligkanliklart (N=374)

Glinde ortalama internet kullanma stiresi (saat)

1 saatten daha az 5 1,3
1-2 saat 60 16,0
3-5saat 167 44,7
6 saat veya daha fazla 142 38,0
Aylik ortalama internet lizerinden alisveris etme sikligi

1 kez 67 17,9
2-3 kez 130 34,8
4-5 kez 59 158
6 kez veya Uzeri 20 5,3
Yilda birkag kez 98 26,2
Ulusal Havayolu web sitesini ziyaret etme sikligi (yillik)

1 kez 40 10,7
2-3 kez 101 27,0
4-5 kez 71 19,0
6 kez veya Uzeri 162 43,3
Ulusal Havayolu web sitesinden bilet satin alma sikligi (yillik)

1 kez 95 25,4
2-3 kez 162 43,3
4-5 kez 57 15,3
6 kez veya Uzeri 60 16,0
internet tizerinden en sik satin alinan driinler*

Ugak Bileti 286 76,5
Kitap-CD 227 60,7
Konaklama 156 41,7
Giyim 140 374
Bilgisayar Ekipmani 66 17,6
Kozmetik 40 10,7
f: Frekans.

* Birden fazla se¢im yapmak miimkiin.

ifadeler ve alanyazin g6z oniine almarak isimlen-
dirilmistir. 12 ifadeden olusan birinci faktor “eg-
lence” olarak isimlendirilmis olup toplam var-
yansin %31,12’sini agiklamaktadir. 12 ifadeden
olusan ikinci faktor “kolaylik ve cevaplandirma
siiresi” olarak isimlendirilmis olup toplam var-
yansin %26,92’sini agiklamaktadur. Tki ifadeden
olusan tigincii faktor “6zel iletisim” olarak isim-
lendirilmis olup toplam varyansin %7,35'ini ve
iki ifadeden olusan dordiincii faktor “gtiven” bo-
yutu olarak isimlendirilmis olup toplam varyan-
s %6,83'tinii agiklamaktadir. Tablo 3’te boyutla-
ra ait faktor ytikleri, varyans agiklama oranlar1 ve
giivenilirlik katsayilar1 gosterilmisgtir.

Web sitesi hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en
diisiik performans algis1 4,85 ortalama ile “eg-
lence” boyutuna aittir. Katilimcilarin en olum-
lu algiya sahip oldugu boyut 5,76 ortalama ile
“kolaylik ve cevaplandirma siiresi”dir (Tablo 4).
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Tablo 3. Web Sitesi Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Web sitesi.. Eglence Kolaylik ve Ozel iletisim Glven
cevaplandirma siiresi

Gorsel agidan hos bir sekilde dizayn edilmistir 0,742

Gorsel yonden cekicidir 0,813

Gorsel agidan hostur 0,818

Yenilikgidir 0,812

Dizayni yenilikgidir 0,839

Yaraticidir 0,818

Kullandigimda mutlu oluyorum 0,747

Kullanmaktan keyif duyuyorum 0,764

Kullandigimda, kendimi sosyal hissediyorum 0,691

Sirket imajiyla tutarli bir imaj yansitmaktadir 0,745

Benim algiladigim imajla uygunluk gostermektedir 0,774

Sirket imajina uygundur 0,774

Bilgiler, islemlerimi gerceklestirebilmem igin yeterlidir 0,738

Bilgilendirilme ihtiyaglarimi yeterince karsilamaktadir 0,701

Bilgiler ginceldir 0,733

Tum iglemleri tamamlayabiliyorum 0,622

islem siireclerinin biiyiik bir kismini tamamlayabiliyorum 0,774

Cevrimigi islemlere olanak saglamaktadir 0,822

islemleri gerceklestirmem, telefon, faks veya bir sirket temsilcisine mail

gondermemden daha kolaydir 0,702

Sirketin satis veya musteri hizmetlerini aramama bir alternatiftir 0,618

Sirket temsilcisi ile telefon gortiismesi yapmama nazaran daha kolay

bir islem yapma yoludur 0,760

Yazilar kolay okunabilmektedir 0,688

Kullanmayi 6grenmek benim igin kolay oldu 0,675

Kullandigimda, islem yapmam ve bunlarin onaylarini almam arasinda

gecen slre oldukea kisadir 0,614

istedigim bilgileri karsilikli olarak sormama ve 6grenmeme olanak

saglamaktadir 0,710

interaktif 6zellikler sayesinde islemlerimi basariyla tamamlayabiliyorum 0,711

Kisisel bilgileri koruduguna veya gizli tuttuguna gtivenirim 0,755

Yetkililerinin kisisel bilgilerimi kot niyetle kullanmayacaklarina giivenirim 0,785

Guvenilirlik Katsayisi (Cronbach Alpha) 0,964 0,944 0,815 0,922

Varyans acgiklama orani (%) 31,12 26,92 7,35 6,83

Toplam varyans agiklama orani: %72,23; KMO:0,95; Bartlett kiiresellik testi: 14689,783 (p<0,01)

Miisteri memnuniyetini yiikseltmek maksadiy-
la web sitesi hizmet kalitesine ait hangi boyutun
performansinin arttirilmasi gerektigini belirle-
mek i¢in, ilk olarak ilgili boyutlarin performan-
s1 ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal
yonde bir iliski oldugu varsayimina gore hare-
ket edilmistir. Bu amagla, miisteri memnuniyeti
bagimli degisken ve dort web sitesi hizmet kali-
tesi boyutu bagimsiz degisken olmak {izere ¢ok
degiskenli dogrusal regresyon analizi gercekles-
tirilmistir. Regresyon analizinin 6n sartlarindan
olan normallik varsayimini saglamak maksadiy-
la degiskenlere ait faktor skorlar1 kullanilmistir.
Regresyon modeli istatistiki agidan anlamli olup
(F=195,600; p<0,01) miisteri memnuniyetini agik-
lama orani %68'dir (Tablo 4). Dogrusal regresyon

analizi sonuglarina gore miisteri memnuniyetine
en yiiksek etkiyi yapan 6zellik “kolaylik ve ce-
vaplandirma siiresi”dir ($=0,619). Bunu sirasiyla
“eglence” (3=0,426), “giiven” (3=0,267) ve “oOzel
iletisim” ((3=0,210) boyutlar1 takip etmektedir.
Web sitesi hizmet kalitesi boyutlarinin perfor-
manst ile miisteri memnuniyeti arasindaki dog-
rusal olmayan iliskiyi tespit etmek maksadiyla
kukla degiskenli regresyon analizi yardimiyla
Ceza-Odiil Karsitlig1 Analizi gergeklestirilmis-
tir (Anderson ve Mittal 2000; Matzler vd. 2006).
Bu sekilde web sitesi boyutlarinin temel, perfor-
mans ve heyecan faktorleri olarak siniflandiril-
mas1 amaglanmistir. Kukla degiskenleri olustur-
mak maksadiyla faktor analizinde elde edilen
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Tablo 4. Web Sitesi Boyutlari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki

0,080

-0,205

-0,155

Dogrusal iligki
Ozellik Ortalama  Std. sapma Regresyon t degeri
katsayisi

Eglence 4,85 1,33 0,426  14,456*
Kolaylik ve

cevaplandirma siresi 5,76 1,08 0,619 20,996*
Ozel iletisim 511 1,37 0,210 7,109*
Given 5,33 1,53 0,267 9,060*

R2: 0,680; F: 195,600; * 0,01 seviyesinde anlaml1
Bagimli degisken: Genel miisteri memnuniyeti.

boyutlara ait faktor skorlar1 {i¢ boliime ayrilmis
ve “diisiik performans” icin (0,1), “yiiksek per-
formans” icin (1,0) ve “orta seviye performans”
i¢in (0,0) seklinde kodlanmistir (Albayrak 2015).
Kodlama sonucunda elde edilen her boyut i¢gin
iki; toplam olarak sekiz (iki kukla x dort boyut)
kukla degisken bagimsiz ve genel miisteri mem-
nuniyeti bagimli degisken seklinde kullanilarak
cok degiskenli dogrusal regresyon analizi ger-
ceklestirilmistir. Analiz sonucunda her boyutun
diisiik performans seviyesinde ve yiiksek perfor-
mans seviyesinde miisteri memnuniyetine olan
etkisini yansitan iki ayr1 katsay1 elde edilmistir
(Tablo 5).

Elde edilen regresyon katsayilar1 gorsel olarak
Sekil 2'de gosterilmistir. Daha sonra boyutlarin,
diisiik ve yiiksek performans seviyelerinde miis-
teri memnuniyetine olan etkilerini gosteren reg-
resyon katsayilar1 ele alinarak bir siniflandirma
yapilmistir. Diisiik performans seviyelerinde
miisteri memnuniyetine etkileri, yiiksek perfor-
mans seviyelerindekine gore daha fazla oldugu
i¢in, tiim boyutlar temel faktorler olarak siniflan-
dirilmistir.

Tablo 5. Kukla Degiskenli Regresyon Analizi ile Web Sitesi
Boyutlarmin Smiflandirilmas:

Regresyon katsayilari

Boyutlar Distik Yiiksek Siniflama
performans performans

Eglence -0,232%* 0,151** Temel

Kolaylik ve cevaplandirma suresi -0,367** 0,180** Temel

Ozel iletisim -0,155** 0,025 Temel

Guven -0,205** 0,080* Temel

R?:0,484; F: 42,807
* 0,1 seviyesinde anlamli; ** 0,01 seviyesinde anlamly; digerleri
anlamsizdir
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-0,1 0 0,1

Diisiik performanstaki etki - Yiiksek performanstaki etki

Sekil 2. Boyutlarm Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Dogrusal
Olmayan Etkileri

SONUC VE TARTISMA

Internet iizerinden hizmet sunan isletmeler agi-
sindan kaliteli ve miisteri beklentilerini karsi-
layan bir web sitesine sahip olmak 6nem arz et-
mektedir. Daha 6nce gergeklestirilen bircok ¢a-
lismada da web sitesi hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir (6rne-
gin Lee ve Lin 2005; Lin 2007; Fassnacht ve Ko-
se 2007; Ho ve Lee 2007). Bu agidan, isletmelerin
devamli olarak miisterilerinin bakis agisiyla web
sitesi hizmet kalitelerini 6l¢meleri ve hangi web
sitesi 6zelliginin miisteri memnuniyetine en fazla
etki ettigini tespit etmeleri gereklidir. Bir ulusal
havayolunun web sitesi hizmet kalitesini dlgen
ve hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnu-
niyetine dogrusal ve dogrusal olmayan etkilerini
ayr1 ayri degerlendiren bu ¢alismanin ilgili alan-
yazina bir¢ok katkis1 bulunmaktadir.

[lk olarak web sitesi hizmet kalitesinin “eglen-
ce”, “kolaylik ve cevaplandirma siiresi”, “0zel
iletisim”, “giiven” seklinde dort boyuttan olus-
tugu tespit edilmistir. Ik bakista elde edilen bu
dort boyut, arastirmada kullanilan WebQual 61-
¢eginin orijinal 12 faktorlii yapisindan farkh ol-
makla birlikte, daha 6nceki ¢alismalarda da ayn1
Olcege ait farkli sayida boyuta ulasilmistir (Kim
ve Stoel 2004; Shia vd. 2016;). Ornegin, web site-
si hizmet kalitesini WebQual 0lgegi aracilig ile
inceleyen Shia vd.'nin (2016) Endonezya’da ger-
ceklestirdigi calismada kullanilabilirlik, hizmet
etkilesimi ve bilgi olmak tizere ii¢ boyuta ula-
silmigtir. Benzer sekilde Kim ve Stoel (2004) bir
perakende web sitesi hizmet kalitesini WebQual
Olcegi ile degerlendirdikleri ¢alismalarinda web
goriiniimii, eglence, gorevle uyumlu bilgilendir-
me, islem yetenegi, cevaplandirma siiresi ve gii-
ven olmak {izere alt1 boyut elde etmislerdir.
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Tkinci olarak, web sitesi hizmet kalitesi boyut-
lar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogrusal
iliski regresyon analizi ile incelenmis; “kolaylik
ve cevaplandirma siiresi” miigteri memnuniyeti-
nin en 6nemli belirleyicisi olarak tespit edilmis-
tir. Bu sonug, isletme yonetiminin miisteri mem-
nuniyetini arttirmak maksadiyla elindeki kisith
kaynaklar: bu boyutun performansini gelistir-
mek i¢in kullanmalar: gerektigini gostermekte-
dir. Bu boyutu sirasiyla “eglence”, “giiven” ve
“ozel iletisim” takip etmektedir. Havayolu gev-
rimigi rezervasyon kanalina yonelik benzer bir
calisma yiiriiten Kim ve Stoel de (2004) cevaplan-
dirma siiresinin miisteri memnuniyetinin onemli
bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymustur.

Diger calismalardan farkli olarak bu ¢alisma,
web sitesi hizmet kalitesi boyutlar: ile miisteri
memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan ilis-
kiyi ceza-0diil kargithigr analizi ile incelemistir.
Sonuclar, web sitesi hizmet kalitesine ait dort
boyutun miisteri memnuniyeti agisindan temel
faktor oldugunu ortaya koymustur. Diger bir
ifadeyle, bu 6zelliklerin performans seviyesinin
diisiik olmas1 miisteri memnuniyetsizligine yol
acarken, performanslarini arttirmak miisterile-
rin memnun olmasini saglamayacaktir. Ciinkii
bu 6zellikler miisteriler tarafindan temel gerekli-
lik olarak goriilmektedir. Isletme yoneticilerinin
yiiksek miisteri memnuniyeti saglayabilmesi igin
onlar1 sasirtacak yeni hizmet 6zellikleri (heyecan
faktorleri) sunmasi gereklidir.

Isletme yoneticilerinin {iriin 6zelliklerinin miis-
teri memnuniyetine etkisini tespit etmek maksa-
diyla kullandiklar1 yontemler (regresyon analizi,
yapisal esitlik modelleme gibi), genellikle iirtin
performansi ile miigteri memnuniyeti arasinda
dogrusal bir iligki oldugu varsayimina dayan-
maktadir. Onceki bircok arastirmada (Matzler
vd. 2004; Albayrak ve Caber 2013) oldugu gibi bu
calismanin sonuglar1 da ilgili iliskinin dogrusal
olmayabilecegini ve dolayisiyla yoneticilerin ki-
sith kaynaklarini yanlis alanlara aktarabilecek-
lerini ortaya koymaktadir. Diger calismalarda
oldugu gibi, bu calismanin da birtakim kisitlar:
mevcuttur. Oncelikle bu arastirmada kullanilan
veriler akademisyenlerden, kolayda 6rnekleme
yontemiyle toplanmistir. Bu sebeple sonuglar

dikkatli bir sekilde degerlendirilmelidir. Tleriki
calismalarda ulusal havayolu isletmesinin tiim
miisterilerini yansitacak bir 6rneklemden veri
toplanmasi sonuglarin genellestirilmesini kolay-
lastiracaktir. Ayrica bu ¢alismada sadece bir ulu-
sal havayolu isletmesinin web sitesi hizmet kali-
tesi degerlendirilmistir. fleriki calismalarda daha
genellenebilir sonuglara ulasmak i¢in birden faz-
la havayolu isletmesine ait web sitesinin deger-
lendirilmesi uygun olacaktir.
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