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ONLINE SEYAHAT ALISVERISLERININ HIZMET KALITESININ
E-MEMNUNIYET VE E-SADAKAT UZERINDEKI ETKIiSi

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY OF ONLINE TRAVEL SHOPPING ON THE E-
SATISFACTION and E-LOYALTY

Emel FAiZ!

Oz

Internet her sektdrde oldugu gibi turizm sektoriinde de biiyiik bir éneme sahiptir. Turizm sektrii interneti
turistik {irinlerin pazarlama cabalar1 icin kullanmaktadir. Ozellikle emek yogun 6zellige sahip turizm sektorii
icerisinde faaliyet gdsteren isletmeler e-posta basta olmak iizere birgok e-hizmeti biinyesinde barmdirmaktadir.
E-hizmet sunan isletmeler sunduklart hizmetlerin kalitesine dnem vermekte ve miisteri memnuniyeti dolayisiyla
sadakat gelistirilmesini arzu etmektedir.

Bu c¢aligma, tiiketicilerin online ortamda satin aldiklar1 seyahat hizmetlerinin kalitesinin, memnuniyetleri ve
sadakatleri {izerindeki etkisini 6lgmeyi amaglamaktadir. Arastirmada veri toplamak i¢in anket tekniginden
faydalanilmistir. 480 katilimcidan elde edilen veriler ¢oklu regresyon analizi kullanilarak test edilmistir.
Arastirma sonuglari, e-hizmet kalitesinin hem e-memnuniyet hem de e-sadakat iizerindeki pozitif ve anlamli
etkisini ortaya koymaktadir. Ayrica e-hizmet kalitesi boyutlarindan yerine getirme boyutunun diger boyutlara
gore modeli agiklayict giiciiniin daha fazla oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Online seyahat aligverisi, E-S-QUAL, E-Hizmet kalitesi, E-memnuniyet, E-sadakat

Abstract

The Internet has a great importance in the tourism sector as it is in every sector. The tourism sector uses the
internet for the marketing efforts of touristic products. Businesses operating in the tourism sector, which are
especially labor-intensive, have many e-services, especially e-mail. E-service providers give importance to the
quality of the services they offer and desire to improve loyalty due to customer satisfaction.

The purpose of this study is to measure the effect of quality of travel services purchased by consumers on the
online environment on their satisfaction and loyalty. Data from 480 participants were tested using multiple
regression analysis. The results of the research reveal that e-satisfaction is the mediator of the relationship
between e-service perception and e-loyalty. The impact of the quality of the services offered in online travel
exchanges on e-loyalty tendency is realized with e-satisfaction.
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1. GIRIS

Icinde bulundugumuz bilgi ve iletisim ¢aginda bilisim teknolojilerindeki gelismelerin
hem bireylerin hayatlarin1 hem de isletmelerin ticari faaliyetlerini nasil etkiledigine dair
hepimiz sahitlik etmekteyiz. Akilli telefonlar, e-postalar, internet {istlinden gergeklestirilen
yazil1 ve goriintiilii iletisim, etkilesimli uygulamalar igeren mobil cihazlar vb. birgok yenilik
gercek diinyadan sanal diinyaya dogru olan akist hizla artirmaktadir. Sanal diinyaya dogru
gerceklestirilen bu akis bireylerin ve isletmelerin de ticari hayata olan bakis agisini ve
katilimlarint degistirmektedir. Tiim bu gelismeler diinyada ve iilkemizde her sektor tarafindan
yakindan takip edilmekte ve uygulanmaktadir. Bu sektorlerden birisi de turizm sektoriidiir.

Turizm sektoriinde de bireylerin internet kullanimlarinin ve internet iizerinden
yaptiklar1 aligverislere karsi ilgilerinin artmasi neticesinde seyahat isletmelerinin ve otel
isletmelerinin bilgi teknolojilerini kullanma ve daha etkin uygulamaya zorlamaktadir.
Elektronik posta basta olmak iizere, etkin web sitesi kullanimi, internet iizerinden seyahat
satiglari, sosyal medya kanallarin1 kullanma ve hatta sosyal medya icerikli satislar, mobil
uygulamalar olusturma gibi faaliyetler yiiriiten seyahat isletmeleri tiiketiciler agisindan katma
deger saglamaktadir.

Yasanan gelismeler ve Tirkiye’de online seyahat acentaciligi hizmeti veren
isletmelerin sitelerinin satiglarinin artmast géz oniinde bulundurularak bu arastirma, internet
tizerinden online seyahat ve tatil aligverisi yapan tiiketicilerin s6z konusu sitelerin hizmet
kalitesinden duyduklart memnuniyetin sadakat iizerindeki etkisini arastirma amacini
tagimaktadir. Geleneksel hizmet alimlarindaki siireclerden ve yasanan memnuniyet ve sadakat
gosterme egiliminden bagimsiz olarak ¢evrimig¢i mecralarda tliketicilerin memnuniyet tanimi
ve sadik olma durumlar1 farklilik géstermektedir. Bu nedenle online seyahat aligverislerinde
web sitelerinden kalite beklentisinin ve memnuniyetin dlgiilmesi agisindan bu c¢alismanin
Onem tasidig: diistiniilmektedir.

Calisma dort boliimden olugmaktadir. Calismanin ilk bolimiinde kisaca arastirmaya
giris yapilmis ve konu oOzetlenmistir. Ikinci bdliim olan kavramsal cerceve kisminda,
calismaya temel olusturan e-hizmet Kalitesi, e-memnuniyet ve e-sadakat kavramlari
aciklanmakta ve alan yazinda yapilmis arastirmalar 6zetlenmektedir. Ugiincii béliimde ise
ampirik bir ¢alisma oldugundan 6tiirli yontem kismi yer almaktadir. Son boéliimde ise ¢alisma
kapsaminda yapilan analizlerden elde edilen bulgular raporlanmakta ve yorumlanmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. E-Hizmet Kalitesi

Elektronik ticaret kavraminin ortaya c¢ikmasiyla birlikte hizmet isletmeleri de
elektronik ortamlarda ticari faaliyetler yiiriitmeye baslamislardir. Elektronik ortamda
tilkketicilere sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi ve hizmet veren isletmelerin sayisinin artmasi da
kaliteli hizmet tiretme olgusunu Onemli kilmaktadir. Tiketicilerin elektronik ortamda
herhangi bir isletmeden aldig1 hizmeti diger bir isletme ile karsilastirmas1 ve eger kaliteli
bulmuyorsa baska bir isletmeden hizmet almasi teknoloji sayesinde ¢ok hizh
gerceklesmektedir. Bu nedenle isletmelerin elektronik ortamin gerekliliklerini yerine getirerek
ve tiiketicilerin hangi unsurlara dikkat ettigini tespit ederek hizmet sunmalari énemli hale
gelmektedir.

Elektronik ortamda tiiketicilere sunulan hizmetlerin cesitliliginin artmasi ve hizmet
isletmeleri sayisinin artmasi kaliteli hizmet iiretme olgusunu 6nemli hale getirmektedir. E-
hizmet miisterilerinin hizmet deneyimleri hizla arttigindan, kaliteye kars1 daha duyarli hale
gelmekte ve e-hizmet saglayicilarini, algilanan e-hizmet kalitesini anlama hususunda baski1
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altina sokmaktadir (Celik ve Basaran, 2008, 130). Geleneksel mecralarda verilmekte olan
hizmetlerde tiiketici tarafindan aranan kalite unsurlari ile ¢evrimi¢i mecralarda tiiketicinin
kalite anlayis1 farklililk arz etmektedir. Bu nedenle isletmelerin g¢evrimi¢i mecralarda
sunduklar1 hizmetin kalitesine iligkin dl¢timleri de dnemlidir.

Hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmasina ciddi katki saglayan Parasuraman vd.
(1988:15) hizmet kalitesi kavramini algilanan hizmet kalitesi olarak “miisterinin hizmeti
almadan onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki deneyimi arasindaki farkin
degerlendirilmesi sonucu” olusacagini ifade etmektedir. Parasuraman vd. (1988), tarafindan
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi yillardir birgok arastirmaci
tarafindan kullanilmis ve gelistirilmistir. Ancak online ortamda hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla yeterli goriilmemektedir (Yang vd. 2004). Bu anlamda Zeithaml (2001), odak grup
goriismeleri neticesinde 11 boyuttan olusan bir online hizmet kalitesi gelistirirken, Barnes ve
Vidgen (2001), SERVQUAL dlgegini baz alarak 24 maddelik WebQual indeksini
gelistirmislerdir. Yine Madu ve Madu (2002), online hizmet Kkalitesinin 15 boyuttan
olusabilecegini ifade ederken, Zeithaml (2002)’de 7 boyut gelistirmistir. Netice itibariyle,
farkli arastirmacilar farkli donemlerde online hizmet kalitesi i¢in boyutlar ve 6lgek gelistirme
caligmalar yiiriitmiislerdir. Parasuraman vd. (2005), elektronik ortamda sunulan hizmetlerin
kalitesini 6lgmek i¢in E-S-QUAL olgegini gelistirmistir. Olcek etkinlik, yerine getirme,
sistem uygunlugu ve giivenlik olmak iizere 4 alt boyuttan olusmaktadir (Parasuraman vd.
2005: 8).

J Etkinlik: Web sitesini kullanirken, siteye ve igindekilere erigsimin kolayligini
ve hizin1 ifade etmektedir.

o Yerine Getirme: Web sitesinin siparis teslimati ve iiriiniin bulunabilirligi
konusunda verdigi sozleri yerine getirmesidir.

o Sistem Uygunlugu: Web sitesinin teknik anlamda dogru bir sekilde isleyisini
temsil etmektedir.

o Giivenlik: Web sitesinin genel anlamda giivenligi ve kisisel bilgilerin ne
derece korundugunun bir gostergesidir.

2.2. E-Memnuniyet

Miisterilerin satin aldiklar1 bir hizmetten memnun olma/olmama durumlari veya diger
bir ifade ile isletmelerin miisterileri tatmin etme/etmeme olasiliklar1 rekabetin artmasi ve
miisterilerin rakip bir isletmeye ge¢gmesinin saniyeler alabilecek kadar kisa siirelere diismesi
sonucu daha da onem kazanmaktadir. Ozellikle internetin bilgiyi ve sahsi degerlendirmeleri
cok kolay ve hizli bicimde ulastirdig1 giinlimiiz diinyasinda hizmet {ireten bir isletme miisteri
memnuniyetini saglamak zorundadir (Bozbay vd. 2016:24).

Oliver (1997), miistert memnuniyetini “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginin veya
tiimiiniin yerine getirilmesiyle saglanan keyif verici, baghilik seklindeki tatminkarlik algis1”
olarak tanimlamaktadir (Cetinséz, 2016:37). Miisteri memnuniyeti, “Miisterinin {riinden
beklentilerini, lirliniin gergek performansini karsilama derecesi” olarak da tanimlanmaktadir
(Giilmez ve Dortyol, 2009:183).

Her alanda yasanan ileri teknolojik gelismeler hizmet sektoriinde de kendini gostermis
ve bircok hizmetin elektronik ortamda tiiketiciye 7/24, hizli ve diisiik maliyetli sekilde
sunulmasini saglamistir. Elektronik ortamda sunulan hizmetlerin varligi da literatiirde e-
memnuniyet kavraminin tanimlanmasi gerekliligini dogurmustur. Elektronik hizmetlere
yonelik memnuniyet kavrami, “elektronik aligverigin gergeklestirildigi magazalardan
tiikketicilerin beklentilerini karsilamis bir sekilde ayrilmasi ve gelecekte bu aligveris ortamini
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tekrar kullanmayi1 diisiinmesi” olarak tanimlanmaktadir (Bayram ve Sahbaz, 2017:62).
Anderson ve Srinivasan (2003) ‘e gore e-memnuniyet, “elektronik ortamlarda hizmet sunan
isletmeden yapilan aligverislerden hosnut olma durumu” olarak tanimlanmaktadir (Yaprakh
ve Y1lmaz,2008:141).

Geleneksel hizmetlerdeki miisteri memnuniyeti unsurlar1 ile elektronik ortamlarda
sunulan miisteri memnuniyeti unsurlart da birbirinden farklilik arz etmektedir. E-
memnuniyetin ortaya ¢ikmasi siireci temelde e-hizmet kalite unsurlarinin tanimlanmasi ve
tilkketicinin satin alma esnasinda ya da satin alma sonrasinda bunlara verdigi tepki olarak
ortaya konmasiyla belirlenen bir silire¢ olmaktadir (Bozbay vd., 2016:25). Ayrica belirtmek
gerekir ki, miisteri memnuniyeti evrensel bir tanimi olan bir kavram degildir. Miisteri
memnuniyeti miisterinin kendisine gore degisen siibjektif kriterleri igerir ve her miisterinin
ayni hizmeti aym kriterlere gore degerlendirip ayni memnuniyeti gostermesi
beklenmemektedir (Pizzam ve Ellis, 1999 akt. Yiiksel ve Yiiksel, 2001:50).

Elektronik hizmet kalitesi ve e-memnuniyet arasindaki iliski hem Tiirkge hem de
yabanci literatiirde bankacilik, perakende, sanal magazacilik, turizm gibi farkli bir¢cok sektor
icin yapilan c¢aligmalarda ortaya konulmaktadir. Cristobal vd. (2007), algilanan hizmet
kalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat ftizerindeki etkisini ortaya koymaya ¢alistigi
calismasinda, e-hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu ve memnuniyeti etkiledigini
bunun da e-sadakat yarattigmni tespit etmistir. Ilter (2009), {iniversite dgrencileri iizerinde e-
perakendecilikte hizmet kalitesi algisinin e-memnuniyet tizerindeki etkisini 6lgmeye ¢alistigi
arastirmasinda, hizmet kalitesini belirleyen ii¢ faktor tespit etmis ve bunlardan ikisinin
miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu belirlemistir. Altunisik vd.(2010)’nin e-
memnuniyeti etkileyen faktorleri ve etki derecelerini arastirdiklar1 ¢aligmalarinda, e-
memnuniyet iizerinde tasarim kalitesi, misteri iliskileri ve teslimatin yerine getirilmesi, e-
islem etkinliginin gorece en fazla etkiye sahip olan ii¢ faktér oldugu belirtilmistir. Tsang vd.
(2010)’nun turizm sektoriinde gerceklestirdikleri ¢aligmada hizmet kalitesi alti boyutta
incelenmis ve her boyutun miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi bulunurken 6zellikle
en giiclii etkinin web sitesinin fonksiyonelligi boyutunda oldugu vurgulanmistir. Buluk ve
Boz (2016), online seyahat acentalarinin web sitesinin hizmet kalitesi ile miisterilerin e-
memnuniyetleri arasinda pozitif yonlii bir iligkinin bulundugunu tespit etmistir.

2.3. E-Sadakat

Rekabet istiinliigii saglamanin zorlugunun yogun olarak hissedildigi dijital bir
devrimin yasandig1 giiniimiiz sartlarinda her sektorde her isletme tarafindan arzu edilen sey
sadik bir miisteri kitlesidir. Sadik miisterilere sahip olabilmek, isletmeler i¢in vazgecilmez bir
unsurdur. Miisteri sadakatinin saglanmasi elektronik ortamda geleneksel ortamlara kiyasla
daha yogun bir ¢aba ve mesai gerektirmektedir. Elektronik ortamlarin sundugu zaman, mekan
sinirt olmaksizin hizmet verebilme 6zelligi artik her isletme i¢in saglanabilecek bir unsur
olmustur. Bu da sanal ortamda miisterilerin daha fazla segenekle karsilasmasini ve
degerlendirmesini akabinde satin alma sonrasinda da tatmin/tatminsizliklerini yine benzer
ortamlardan herkesin gorebilecegi sekilde sunabilme sansi vermistir. Avantaj gibi goriinen
tiim bu kolayliklar ve 6zellikler ise isletmeler agisindan elektronik ortamda miisteri tatmini
saglayarak miisterileri sadik hale getirmeyi zorlastirmaktadir.

Miisteri sadakati konusunda alana en ¢ok katkiyr yapan Oliver (1999), sadakat
kavramin1 “bir mal ya da hizmeti belirli bir iiretici ya da markadan satin alma aktivitesi”
olarak tanimlamaktadir (Malakmadze vd. 2017:443). E-sadakat kavrami ise daha yeni 2000°’li
yillarda tartisilmaya ve kavramsallagtirilmaya baslanan bir kavramdir. Srinivasan vd. (2002)
ise, e-sadakati “Miisterinin e-perakendeciye karst olumlu tutumu sonucunda tekrarlanan
yeniden satin alma aligkanligi” seklinde tanimlamaktadir. Toufaily vd. (2013) ise, e-sadakati
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daha kapsamli sekilde “Miisterinin gelecekteki bir iliskiyi istikrarli bir sekilde siirdiirme istegi
ve igletmeye karsi olumlu duygu ve inang gelistirerek, alternatifler arasindan isletme web
sitesini ilk tercih olarak se¢ip tekrar ¢evrimigi liriinleri ziyaret etme ve satin alma davranisina
katilmak” olarak tanimlamaktadir.

E-sadakat iizerine gergeklestirilen arastirmalar incelendiginde e-sadakatin oncitilleri
olarak en ¢ok giiven ve memnuniyet kavramlarina rastlanmaktadir. Miguens ve Vazguez
(2017), online banka hizmetlerinde miisteri sadakatinin Onctllerini  arastirdiklar
caligmalarinda, e-memnuniyet, e-giiven ve degistirme maliyetinin pozitif ve anlaml etkisinin
bulundugu sonucuna varmiglardir. Moriuchi ve Takahashi (2016), Japon siipermarket
miisterileri lizerinde memnuniyet ve gilivenin sadakat iizerindeki etkisini inceledikleri
arastirmalarinda e-memnuniyetin e-sadakat tizerinde en ¢ok etkili faktor oldugunu tespit
etmislerdir. Lopez vd. (2017), iiniversite 6grencisi olan online turizm miisterileri iizerinde
gerceklestirdikleri caligmalarinda sadakatin onciillerini digsal ve igsel olarak ikiye ayirmiglar
ve Ozellikle web sitesinin imaj1, verdigi bilgi gibi digsal degiskenlerin memnuniyet ve sadakat
tizerinde etkili oldugunu ortaya koymuslardir.

3. YONTEM

Arastirmada kullanilacak yonteme karar verilirken arastirmanin amaci ve problemi
dikkate alinmis olup, nicel aragtirma yontemi tercih edilmistir.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme Siireci

Aragtirmanin hedef evrenini, Tirkiye’de yasayan ve online ortamda seyahat aligverisi
gerceklestiren bireyler olusturmaktadir. Arastirmada zaman ve biit¢e kisitlarindan 6tiirii hedef
evrene ulasilamayinca c¢alisma evreni tespit edilmistir. Caligma evreni Diizce ilinde yasayan
ve online seyahat aligverisi gerceklestiren bireyleri temsil etmektedir. Arastirmada ilk
katilimcilara ulasabilmek icin kolayda ornekleme yontemi ve sonrasinda daha fazla
katilimciya ulasmayi saglamak icin kartopu Ornekleme tercih edilmistir. Arastirmada
orneklem biylikliigiinii belirlemek i¢cin Sekaran tarafindan gelistirilen 6rneklem sayisini
belirlemeye yonelik tablodan yararlanilmistir. Tabloya gore 100.000 ve {izeri evren
blytikliglnii temsil eden orneklem biiyiikliigii 384 ve iizeri olarak belirlenmistir (Sekaran,
2000). Aragtirmacinin ulagabildigi tiim online seyahat aligverisi yapan tiiketiciler 6rnekleme
dahil edilmistir.

3.2. Arastirmanin Veri Toplama Teknigi ve Siireci

Arastirmada geleneksel ve internet lizerinden ¢evrimigi anket teknigi (Malhotra, 2010:
29) birlikte kullanilmistir. Internet {izerinden g¢evrimici anket teknigini uygulamak igin
surveey.com lzerinde bir anket formu tasarlanmis ve katilimcilara bir internet baglanti linki
ile ulasilmstir.

Veri toplama araci olarak kullanilan geleneksel yiiz ylize anket ve g¢evrimici anket
formlar1 Ekim-Aralik 2017 tarihleri arasinda acik tutulmus ve dagitilmistir. Geleneksel
yontemle 150, cevrimigi anket teknigi ile 335 olmak iizere toplam 485 katilimciya
ulagilmigtir. 485 katilimciya ulasmadan o6nce ilk 50 katilimciya pilot uygulama
gerceklestirilmistir. On test kapsaminda anket uygulanmis, hem soru kalitesinde iyilestirmeye
ihtiya¢ olup olmadigi sorgulanmis hem de g¢evrimigi anketlerde ortalama anket formunu
doldurma siiresi test edilmistir. Saglikli doldurulmadigi endisesiyle 5 dakikanin altinda
doldurulan g¢evrimi¢i anketler degerlendirme disinda birakilmis ve nihai olarak 480 anket
analiz edilmek iizere hazir edilmistir.
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Arastirmada kullanilan anket formu, ii¢c bdliimden olusmaktadir. {lk bdliimde
katilimcilarin online ortamda gerceklestirdikleri seyahat aligverislerine iliskin sorular yer
almaktadir. Ikinci béliimde ise calisma kapsaminda test edilecek olan e-hizmet algisi, e-
memnuniyet ve e-sadakat degiskenlerine iliskin 6lgek ifadelerine yer verilmistir. Kullanilan
Olceklerin hepsi daha oOnceden gecerligi ve gilivenilirligi test edilmis olan ve farkli
arastirmacilar tarafindan kullanilmig olan Olgeklerdir. Tiim Olgekler degisiklik yapilmadan
alinmis ancak 6lgek ifadeleri aragtirmaya uygun adapte edilmistir. Arastirmada kullanilan e-
hizmet algis1 6lgegi Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen E-S-QUAL 6l¢egi 4 boyut
ve 22 ifade ile ol¢iilmektedir. E-S-QUAL 6l¢egi boyutlarinin Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayist 0.83 ile 0.94 araliginda bulunmaktadir. E-memnuniyet 6l¢egi, Bayram ve Sahbaz
(2017) tarafindan kullanilan ve Tiirkgelestirilen 4 ifade ile dlgiilmekte iken e-sadakat Olcegi
yine Bayram ve Sahbaz (2017) tarafindan kullanilan 5 ifade ile 6l¢iilmektedir. E-memnuniyet
Olceginin Cronbach Alpha degeri, 0,865 iken e-sadakat i¢in bu katsay1 degeri 0.796°dur.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma modeli, bir durumu acgiklamak amaciyla konuyla iligkili goriilen
degiskenleri igeren ve durumu Ozetleyen sekildir. Arastirma modeli sayesinde degiskenler
arasindaki iligski veya nedensellik ortaya koyulabilmektedir. E-memnuiyetin, e-hizmet kalitesi
ile e-sadakat arasindaki iliskideki aracilik roliinii ortaya koyabilmek amaciyla olusturulan
model Sekil 1’de verilmektedir.

E-Memnuniyet

.

H3

E-Hizmet Kalitesi

\ 4
E-Sadakat

H1

Sekil 1. Arastirma Modeli

Kavramsal cercevede yer verilen calismalardan ve ilgili literatiirden hareketle arastirma
kapsaminda asagidaki hipotezler olusturulmus ve analize tabi tutulmustur. Literatiirde
arastirma konusu ile gergeklestirilmis ¢alismalar incelendiginde e-hizmet kalitesinin e-sadakat
tizerinde dogrudan anlaml pozitif etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir (Bayram ve Sahbaz,
2017; Ilter, 2009; Giilliilii vd. 2016) . Internet iizerinden aligveris gerceklestiren tiiketicilerin
yararlandiklar1 hizmetin kalitesine iligkin algilarmin sadakat iizerinde giiclii bir etkisinin
oldugu belirtilmektedir (Akin ve Toksar1,2017).
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H1: E-hizmet kalitesinin e-sadakat iizerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir.
Hla: Web sitesinin etkinliginin e-sadakat iizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

H1b: Web sitesinin sozlerini yerine getirmesi e- sadakat iizerinde anlamli ve pozitif etkisi
vardir.

H1c: Web sitesinin sistem uygunlugunun e- sadakat iizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.
H1d: Web sitesinin giivenliginin e-sadakat {izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Online aligveris yapan tliketicilerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 aligveris yaptiklar
sitelere iliskin memnuniyetleri iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Alan yazinda yapilan
gecmis arastirmalar gostermektedir ki e-hizmet kalitesinin boyutlart e-memnuniyeti pozitif
yonde etkilemekte ve tiiketicinin online aligverisine yonelik hizmet algisinda sitenin verdigi
sO0zl yerine getirmesi ve gizliligi saglamas1 daha giiglii bir etkiye sahiptir (Mohammed vd.,
2016;

H2: E-hizmet kalitesinin e-memnuniyet iizerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir.

H2a: Web sitesinin etkinliginin miisterilerin e-memnuniyeti tizerinde anlamli ve pozitif etkisi
vardir.

H2b: Web sitesinin sozlerini yerine getirmesi miisterilerin e-memnuniyeti iizerinde anlamli ve
pozitif etkisi vardir.

H2c: Web sitesinin sistem uygunlugunun miisterilerin e-memnuniyetleri tizerinde anlamli ve
pozitif etkisi vardir.

H2d: Web sitesinin giivenliginin miisterilerin e-memnuniyetleri iizerinde anlamli ve pozitif
etkisi vardir.

Hem fiziksel mecralarda hem de sanal mecralarda aligveris yapan tiiketiciler eger
herhangi bir isletmeden ve hizmetlerinden memnun kaldiysa o isletmeye karsi sadakat
gelistirmektedir. Yapilan arastirmalarda memnuniyetin sadakat iizerinde giiglii pozitif etkisi
oldugu tespit edilmistir (Chang ve Wang, 2008; Ghalandari, 2012; Sundaram vd. 2017).

H3: E-memnuniyetin e-sadakat iizerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir.

4. BULGULAR
4.1. Ornekleme iliskin Demografik Ozellikler

Arastirma kapsaminda 480 katilimciya iliskin demografik 6zelliklere iliskin bulgular Tablo 1’
de verilmektedir.

1681


http://www.esosder.org/
https://dergipark.gov.tr/esosder

2018, 17, 68(1675-1690)

www.esosder.org

https://dergipark.gov.tr/esosder

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Medeni Hal n %
Erkek 238 49,6 Evli 201 41,9
Kadin 242 50,4 Bekar 279 58,1
Toplam 480 100,0 Toplam 480 100,0
Yas n % Egitim Durumu n %
18-23 147 30,6 [kdgretim 30 6,3
24-29 127 26,5 Lise 100 20,8
30-35 123 25,6 Onlisans 55 11,5
36-41 51 10,6 Lisans 244 50,8
42-47 22 4,6 Lisans Ustii 51 10,6
48 ve lizeri 10 2,1 Toplam 480 100,0
Toplam 480 100,0
Gelir Diizeyi n % Meslegi n %
1400tl Ve Alt1 206 42,9 Kamu Calisani 55 11,5
1401-2800 TL 119 24,8 Ozel Sektor Calisan 135 28,1
2801-4200 TL 97 20,2 Serbest Meslek Erbabi 51 10,6
4201-5600 TL 29 6,0 Is¢i 22 4,6
5601 TL Ve Ustii 29 6,0 Emekli 9 1,9
Toplam 480 100,0 Ogrenci 163 34,0
Ev Hanim 45 9,4
Toplam 480 100,0

Ankete katilan katilimcilarin % 50,4’1 kadinlardan olusuyor olsa da, kadin ve erkek
oraninin hemen hemen ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas araliklar
dagilimlar incelendiginde ise, biiyiikk bir ¢ogunlugu 18-35 yas aralifinda yer alan geng
katilimcilarin olusturdugunu sdylemek miimkiindiir. Orneklemin yarisi yani % 50,871 lisans
mezunu bireylerden olusmaktadir. Bireylerin ylizde olarak ¢ogunlugu 6grenci iken 6zel sektor
calisan1 oran1 onu takip etmektedir. Gelir dagilimi incelendiginde ise, % 42,9°u 1400 TL ve
alt1 gelire sahiptir.

Ankete katilan katilimcilarin seyahat aligverislerine iliskin belirleyici 6zellikler ise
Tablo 2’de yer verilmektedir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Online Seyahat Alisverisi Aliskanliklarina iliskin Ozellikler

Say1 Yiizde (%)
S_eya_hat acentasinin resmi web 191 39.8
sitesli
Seyahat altg_verty yapilan Seyahat Sitelon
Site . . .
(tatilsepeti,tatilbudur, 289 60,2
trivago,booking vb.)
1000 TL ve alt1 214 44,6
1001-2000 TL 193 40,2
Yillik ortalama seyahat 2001-3000 TL 33 6,9
aligveris icin ayrilan biitce 3001-4000 TL 20 40
4001-5000 TL 8 1,7
5001 TL ve tisti 12 2,5
Cevre tavsiyesi 146 30,4
Reklamlarin varligi 115 24,0
Se)fah‘ft alisverisi yap lh.m Sosyal medya etkisi 101 21,0
siteyi secme nedenleri
Internette miisteri yorumlari 84 17,5
Internette sorf sirasinda tesadiif 34 7,1
Zamandan tasarruf 96 20,0
Fiyat avantaji 120 25,0
Seyahat alisveriginin online —
ortamda tercih edilme Islemlerde kolaylik 103 215
nedenleri ii ifleri i
T}lm . alternatlﬂtzrl bir arada 97 20,2
gorebilme kolaylig
Kampanyalarin fazla olmasi 64 13,3
TOPLAM 480 100,0
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Katilimcilarin seyahat aligveriglerine yonelik tercihleri incelendiginde, son yillarda
popililer olan her tiirlii segenegi bir arada barindiran seyahat sitelerini % 60,2 oraninda seyahat
planlar1 ve aligverisleri i¢in tercih ettikleri goriilmektedir. Yillik ortalama olarak seyahatlerine
en ¢ok 1000 TL gibi bir biitce ayirmaktadir. Katilimcilar, seyahat sitelerini segerken %30,4
oraninda ¢evre tavsiyesini dikkate almakta ve online ortamda seyahat aligverisini % 25
oraninda fiyat avantaji sebebiyle tercih etmektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilere ait normallik dagilimini ortaya ¢ikarmak
icin ¢arpiklik ve basiklik degerleri kontrol edilmistir. Carpiklik degerlerinin, -1,077 ile -280
araliginda, basiklik degerlerinin ise 1,045 ile -981 araliginda degistigi gozlemlenmistir.
Degerlerin -1,500 ile +1,500 arasinda yer almasi nedeniyle verinin normal dagilim 6zelligi
gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Bundan dolay1 arastirmada normal dagilimla
yapilabilecek olan analiz ¢aligmalar1 gerceklestirilmistir.

4.2. Faktor Analizi

Aragtirma kapsaminda Temel Bilesenler Analizi ve Varimax rotasyon teknigi
kullanilarak Kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Barlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi
ve en alt smir deger olarak 0,70 (Biyiikoztirk, 2010) kabul edilen Kaiser-Meyer-Olkin
degerinin 0,963 olmas1 maddeler aras1 korelasyonun iligkilerinin ve 6rneklem biiyiikliigiiniin
faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gostermektedir. Degiskenlerin MSA degerleri ve ortak
faktor yliklerinin yiiksekligi dikkate alinmis ve faktor yiiklerinde sinir 0.50 olarak belirlenmis
ve altinda kalan degerlere sahip degiskenler elenmistir. Bu kapsamda e-hizmet kalitesine
iliskin bir madde siir degerin altinda olmasi sebebiyle elenmistir. Bu sekilde analiz sonuglar
Tablo 3’de 6zetlenmistir.

Tablo 3. E-Hizmet Kalitesine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler Degiskenler Faktor Yiikleri Aciklanan Varyans

El ,564
E2 ,635
E3 ,582

Etkinlik 20,438
E4 724
E5 ,588
E6 ,790
YG1 ,649
YG2 ,703

Yerine Getirme YG3 77 18,965
YG4 729
YG5 ,665
SuU1l ,799
SuU2 ,697
SU3 ,689

Sistem Uygunlugu 17,925
SuU4 ,556
SU5 ,529

SU6 ,559
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G1 ,614
G2 ,825
Giivenlik 13,187
G3 ,788
G4 ,522

70,515

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: ,963

Bartlett's Test of Sphericity: ,000 Extraction Method: Principal Component
Degerlendirme Kriterleri Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. Ag¢iklanan Varyans:
Toplam: 70,515

Analiz sonucunda, etkinlik icin 6 degisken, yerine getirme icin 5 degisken, sistem
uygunlugu icin 6 degisken ve giivenlik icin 4 degisken belirlenmistir. I¢ tutarhiligmni test
etmek amaciyla Cronbach’s Alpha analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
degerlerin 0.70’den yiiksek oldugu tespit edilmistir. E-hizmet kalitesi boyutlarinin her biri
icin Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 4’de verilmektedir.

Tablo 4. E-Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach’s Alpha
Etkinlik ,886
Yerine Getirme ,914
Sistem Uygunlugu ,904
Giivenlik ,840

4.3. Korelasyon ve Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma kapsaminda test edilecek hipotezlerin testinde kullanilacak regresyon
analizinden Once degiskenler arasi iliskiyi tespit etmek amaciyla korelasyon analizi
yaptlmistir. E-hizmet kalitesi ile e-memnuniyet arasinda, e-hizmet kalitesi ile e-sadakat
arasinda ve son olarak e-memnuniyet ile e-sadakat arasindaki iligkilerin tespitine yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 5’de verilmistir.
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Tablo 5. Korelasyon Analizi Sonuglari

Ortalama Standart E-Memnuniyet E-Sadakat
sapma
Etkinlik 3,6288 ,80973 0,622* 0,602*
Yerine Getirme 3,6325 ,84257 0,700* 0,613*
Sistem Uygunlugu 3,6469 ,87982 0,606* 0,531*
Giivenlik 3,5318 ,87824 0,573* 0,526*
E-Memnuniyet 3,3781 , 16745 - 0,669*

Yapilar arasi korelasyon analizleri incelendiginde iliskilerin tiimiiniin pozitif ve anlamli
oldugu goriilmektedir. Calisma kapsaminda test edilecek hipotezlere iliskin analiz sonuglari
ise Tablo 6’da goriilmektedir.

Tablo 6. Regresyon Analizi Sonuglari

Hipotez Degiskenler Std. Beta Sig. R’ Adj. R? Sonug
Hla Etkinlik
,602 ,000 ,362 ,361 Desteklendi
Sadakat
H1lb Yerine Getirme
,613 ,000 ,376 375 Desteklendi
Sadakat
Hilc Sistem Uygunlugu .
,531 ,000 ,282 ,280 Desteklendi
Sadakat 1686
Hid Gilivenlik
,526 ,000 ,276 275 Desteklendi
Sadakat
H2a Etkinlik
) ,622 ,000 ,387 ,385 Desteklendi
Memnuniyet
H2b Yerine Getirme
) ,700 ,000 ,490 ,489 Desteklendi
Memnuniyet
H2c Sistem Uygunlugu
) ,606 ,000 ,367 ,366 Desteklendi
Memnuniyet
H2d Giivenlik
] ,573 ,000 ,329 ,327 Desteklendi
Memnuniyet
H3 Memnuniyet
,669 ,000 447 446 Desteklendi
Sadakat

Regresyon analizi sonuglar1 degerlendirildiginde; sonuclarin istatistiksel olarak anlamli
oldugu ve tiim hipotezlerin desteklendigi goriilmektedir. E-hizmet kalitesi boyutlarindan
yerine getirme boyutunun hem e-memnuniyet hem de e-sadakat {izerinde diger boyutlara gore
daha fazla aciklayiciliga sahip oldugu, giivenlik boyutunun ise en diisiik agiklayiciliga sahip

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
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SONUC ve ONERILER

Her alanda, her sektorde ¢ok ¢esitli iiriinler i¢in tiiketiciler internet {izerinden aligveris
gerceklestirmektedir. Internet ortaminda yapilan satin alimlarin kalitesi degerlendirilirken
tiriiniin markas1 ve kalitesinden 6nce miisteriler web sitesinin kalitesine énem vermektedir.
Satin alim yapilan sitelerin hizmet kalitesinin yliksek olmasi miisteride memnuniyet
yaratmakta ve sonrasinda sadakate doniigmektedir. Her isletmenin amaci sadik miisteri
kitlesine sahip olmak iken web sitesinde sunulan hizmetlerde belirli diizeyde Kkaliteyi
saglayabilen isletmelerin miisterileri sadakat gelistirmektedir. Miisteriler tarafindan online
hizmet saglayan web sitelerinden beklentiler, hizli yanit verebilme, teknik anlamda etkin
olabilme, giivenlik ve gizliligi saglayabilme ve miimkiin oldugunca diisiik fiyatlar ile birlikte
cesitli iirlinler sunabilmedir. Her ne kadar kaliteli hizmetin her miisteri i¢in saglanmasi her
zaman miimkiin olmasa da belirli diizeyde kaliteye sahip web sitelerinin biiyiik oranda sadik
bir miisteri kitlesini elinde tutabildigi agiktir.

Miisterilerin internet ortaminda son yillarda siklikla satin aldiklar1 hizmetlerden birisi
de seyahatlerine yonelik hizmetlerdir. Seyahat sever miisterilerin 6zellikle tercih ettigi fiyat,
hiz ve kolaylik saglayan online seyahat siteleri tek bir platformda bir miisterinin seyahatine
iliskin tiim ihtiya¢larin1 saglayabilecegi bir ortam olmaktadir. Elbette ki, tek bir platformdan
her tiirlii seyahat ihtiyacini karsilayabilecek miisterilerin beklentisi ¢ok yiiksek olmaktadir.

Bu dogrultuda, arastirmada, elektronik ortamda sunulan hizmetin kalitesi, elektronik
ortamda saglanan miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiler online seyahat
aligverisleri kapsaminda incelenmistir. Calisma sonucunda, e-hizmet Kkalitesinin hem e-
memnuniyet hem de e-sadakat iizerindeki pozitif ve anlamli etkisi test edilen hipotezler
araciligiyla tespit edilmistir. E-hizmet kalitesi boyutlarindan web sitelerinin miisterilere vaat
ettiklerini sunuyor olmalar1 anlamini tasiyan yerine getirme boyutu diger boyutlara gore
modeli agiklamada daha fazla agiklayiciliga sahiptir. Calismadan elde edilen sonuglar
literatlirde diger arastirmalarda elde edilen sonuglar ile ortiismektedir.

Literatiirde elektronik ortamda hizmet kalitesine iligkin algiy1 6l¢gmek i¢in birgok 6lcek
bulunmakta iken E-S-QUAL 6lg¢egi bir¢ok arastirmaci tarafindan tercih edilmektedir.
Parasuraman vd. (2005), tarafindan gelistirilen ve 4 boyut altinda Slgiilen hizmet kalitesi
algist birgok sektor icin kullanilmaktadir. Yapilan ¢alismalarda hem E-S-QUAL 6lgegi
kullanilarak hem de diger farkli hizmet kalitesi algis1 dlgcen dlgekleri kullanan aragtirmalar e-
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugunu ve yine miisteri sadakatini
etkiledigi gostermektedir. Giires vd. (2015)’nin havayolu isletmelerinin e-hizmet kalitesinin
yolcu memnuniyetinin anlamli bir agiklayicisi oldugunu ortaya koydugu g¢alisma ve yine
Bayram ve Sahbaz (2016), seyahat acentalarinin uygulamalarinin hizmet kalitesinin
memnuniyet ve sadakat {izerindeki etkisini inceledigi ¢aligma ile arastirma sonuglar1 benzerlik
gostermektedir. Yine yabanci literatiirde yapilan calismalarda elde edilen sonuglar ile
karsilastirildiginda ise e-hizmet Kkalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat iizerinde etkili oldugu
sonucuna ulagsmak miimkiindiir. Sabiote vd. (2000), Ingiliz ve Ispanyol tiiketicilerin online
ortamda seyahat aligverislerinin hizmet kalitesinin e-sadakat tizerinde etkili oldugunu ve
kiltiirel farkliliklarin da araci rolii oldugunu ortaya koymuslardir.

Arastirma bulgulart degerlendirilirken aragtirmanin sinirhiliklart da g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Arastirma kapsaminda tamsayim yapilmasit miimkiin olmadigindan o6tiirii
sonuclarin genellenebilir olmasi icin farkli 6rneklemlerde de test edilerek tekrarlanmasinin
uygun olacagini ifade etmek gerekmektedir.

Arastirmada online ortamda seyahat aligverisi yapan tiiketicilerin memnuniyet
diizeylerini ve aligveris yaptiklari siteye olan sadakatlerinin onciilii olarak e-hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Gelecekte yapilacak arastirmalarda e-hizmet kalitesinin yani sira
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elektronik ortamda yapilan satin alimlarda 6ne ¢ikan giiven de8iskenini, web sitesinin imajini
ve miisterinin algiladigi degeri de goz 6niinde bulundurulabilir.

Elektronik ortamda seyahat aligverisine yonelik alternatifler sunan web siteleri
acisindan caligma sonuglar1 degerlendirildiginde ise, tiiketicilerin fiziksel ortama karsilik
internet lizerinden satin alim gerceklestirmesinin 6ne c¢ikan nedeni fiyat avantajidir.
Tiiketicilerin herhangi bir siteye yonelmesinin nedeni ise g¢evre tavsiyesidir. Bu noktada
ag1zdan agza pazarlama kavrami &ne ¢ikmaktadir. Isletmelerin hem fiziksel hem de internet
ortaminda kendileri lehine bir durum ortaya c¢ikaran agizdan agza pazarlama
uygulamalarindan faydalanmasi 6nerilmektedir. Boylelikle hem maliyet agisindan tutundurma
icin ¢ok fazla kaynak gerekmemekte hem de tiiketiciler i¢in gilivenilir olan kaynaklarla
istedikleri hizmetlere yonelme ve satin alma sans1 sunulmaktadir.
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