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Oz

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler neticesinde
Urtnlerin dagitimi internet lizerinden saglanmaya bas-
lanmis ve havayolu tagimaciligi sektori de bu gelisme-
den fazlasiyla etkilenmistir. Bu kapsamda seyahat acen-
talarinin sundugu hizmetlerin payi giderek diserken,
internet kanali basta disiik maliyetli tasiyicilar olmak
izere havayolu isletmeleri tarafindan yaygin bir sekilde
kullanilmaya baslanmistir. Bu ¢alismada havayolu islet-
melerinde sunulan e-hizmetlerde kaliteyi etkileyen
unsurlarin 6nem duzeylerinin belirlenmesi amaglanmig-
tir. Degerlendirme asamasinda AHP (Analitik Hiyerarsi
Prosesi) yonteminin kullanildigi bu galismada, e-hizmet
kalitesi 3 ana kriter ve 13 alt kriterden olusan hiyerarsik
yapiyla ele alinmigtir. Calisma sonucundan hizmet kalite-
si en 6nemli ana kriter olarak belirlenirken guvenilirlik ve
anlasilabilirlik unsurlarinin en énemli alt kriterler oldugu
gorilmustir. Onem diizeyi en disiik kriter ise kisiselles-
tirme olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, E-hizmet Kalitesi, Analitik
Hiyerarsi Prosesi

Determining the Importance Level of E-Service Quality
Dimensions in Airline Companies

Abstract

Because of developments in information technology,
distribution of products has started to be provided over
the internet, and the airline industry has been affected
too much by this situation. In this context, while the
share of services offered by travel agencies has been
gradually decreasing, the internet has started to be
widely used by airline companies, especially by low-cost
carriers. This study aims to determine the importance
level of the factors affecting e-service quality provided in
the airline industry. In this study, the AHP (Analytic Hier-
archy Process) method is used in the evaluation phase. E-
service quality is evaluated by a hierarchical structure
consisting of 4 main criteria and 13 sub-criteria. While
service quality is determined as the most important main
criterion, it is seen that reliability and understandability
are found to be the most important sub-criteria. The
most insignificant criterion also is personalization.

Keywords: Airline, E-service Quality, Analytical Hierarchy
Process

1. Giris

internet teknolojilerinde yasanan gelismeler ile birlikte diinya tizerinde biiyiik bir déniisiim

slireci yasanmis ve bu durum birgok sektorii derinden etkilemistir. Bu siirecte yasanan gelis-
melerden biri de internetin isletmeleri pazarlama araci olarak desteklemeye baslamasidir. Bu
durumdan havayolu tasimaciligl sektorii en fazla etkilenen sektorlerden biri iken sektorel
anlamda en biiylik degisim Urlnlerin Ureticiden tlketiciye akisini ifade eden dagitim islevi
izerinde yasanmistir. Onceleri havayolu tasimaciligi sektdriinde dagitim telefon ve teletip
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vasitasiyla fiyat listeleri tizerinden yapilirken (Thakran ve Verma, 2013), 1960’ yillara gelinme-
siyle birlikte CRS (Computer Reservation System) teknolojisi vasitasiyla havayollarina ait ter-
minallerin acentalara kurulmasiyla acentalarin rolii giderek artmistir. Sonraki stiregte 1990’ li
yillarda internetin sivil amagl kullanima agilmasiyla havayollari daha disiik maliyetli ve etkin
hizmet sunabilmek icin internet teknolojilerine yonelmislerdir. Bu noktada internet siteleri
dagitim maliyetlerini diisirmek ve sektorel yapiyi sekillendirmek icin blyuk bir firsat haline
gelmistir. Ornegin havayolu isletmelerinin dagitim faaliyetlerinde yer alan aracilar saf digi
birakmasi neticesinde seyahat maliyetlerinde %12’lik bir azalma gergeklesmistir (Golden vd.,
2003).

Glnimuzde havayolu isletmeleri dagitim faaliyetlerini birgok kanal tzerinden siirdiirse de
en biyuk gelisim havayolu web siteleri izerinde gorilmustir (Shaw, 2007). Bu siregte basta
disik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan olmak Uzere internet siteleri bilet satmak,
check-in vb. bir¢cok online hizmet sunumunda kullanilmaya baslanmistir (Sismanidou vd.,
2009). Havayolu internet siteleri sayesinde yolcular dusik Ucretlerle yer ve zaman kisiti bu-
lunmaksizin bilet satin alma olanagina kavusurken, ayni zamanda uguslarina iliskin tiim cevri-
migci islemleri (online check-in, bagaj takibi, koltuk secimi, ek hizmetler vb.) hizlh ve kolayca
yerine getirebilmektedirler (Gures vd., 2015).

internet sitelerinin aktif kullanilmasiyla birlikte havayolu isletmelerinin kullandigi dnemli
rekabet araclarindan biri olan hizmet kalitesi sanal ortamda da e-hizmet kalitesi olarak karsi-
miza ¢ikmaya baslamis ve musteri memnuniyeti ve misteri baghligi gibi kavramlarla yakin
iliskisinden dolayi arastiriimaya deger bir kavram haline gelmistir. Dolayisiyla bu ¢alismada e-
hizmet kalitesini etkileyen kriterlerin 6nem diizeyleri havayolu isletmeleri ve havayolu sektéri
ozelinde degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi kavramina benzer sekilde e-hizmet kalitesi kav-
raminin ¢ok boyutlu bir yapida olmasi nedeniyle Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemleri-
nin calismadan yéntem olarak kullaniminin uygun olacagi distnilmistr.

Calisma 5 bélimden olusmaktadir. ilk bdlimii ¢alismanin amacinin agiklandigi giris b&limii
olustururken, ikinci bélimde e-hizmet kalitesi kavramina yer verilerek literatlirde yapilimis
calismalarin 6zetlendigi yazin taramasi bdlimii yer almistir. Uglincii béliimde ¢alismada kulla-
nilan arastirma yontemine yer verilirken, dordiinct bolimde uygulama gergeklestirilerek e-
hizmet kalitesini etkileyen kriterlerin agirliklari elde edilmistir. Calismanin son bolimi olan
sonug bolimiinde ise edinilen bulgular yorumlanmis ve birtakim éneriler siralanmistir.

2. Yazin Taramasi

Glnluk yasantimizda oldukga genis bir yelpazede karsimiza gikan hizmet kavrami “ bir ta-
rafin digerine sunabilecegi temel olarak somut olmayan ve herhangi bir sahiplikle sonugclan-
mayan fiil ya da performans” olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve Keller, 2012). Diger yandan
21. Yuzyilda bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler neticesinde ticari faaliyetlerin yeniden
yvapilanmasi neticesinde hizmetlerin sanal ortam lizerinden sunumunu kapsayan e-ticaret ve
e-hizmet gibi kavramlar hayatimiza dahil olmustur. 1990’ larin ortalarindan bu yana isletmeler
tarafindan kullanildigi bilinen e-ticaret kavrami, internet teknolojilerinin geleneksel ticarete
entegre edilmesinden ibaret olarak gorilmektedir (Marangoz, 2014). E-hizmetler ise “bilgi
teknolojileri vasitasiyla ylratilen isler, eylemler ve performanslar’” olarak tanimlanmaktadir
(Rowley, 2006). Bir self-servis deneyimini ifade eden e-hizmet kavrami ayni zamanda “her-
hangi bir gorevliye ihtiya¢ duyulmaksizin misterilerin hizmet isletmesini temsil eden bir inter-
net sitesiyle etkilesimi neticesinde deneyimledikleri bir self-servis streci”’ olarak tanimlanmak-
tadir (Celik ve Basaran, 2008).
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GlnUimuzde e-hizmetler yogun bir sekilde kullanilirken bahsedilen siirecin basarili bir se-
kilde gergeklesmesini ifade eden e-hizmet kalitesi kavrami ayri bir 6neme kavusmustur. E-
hizmet kalitesi kavrami “tliketicilerin sanal ortamda sunulan hizmetler hakkinda edindikleri
kalitenin temel degerlendirmesi”’ olarak tanimlanmaktadir (Santos, 2003). Diger yandan Celik
ve Basaran (2008) tarafindan yapilan e-hizmet tanimi dikkate alindiginda hizmet sunumu araci
olarak internet siteleri 6ne ¢citkmaktadir ki bu noktada e-hizmet kalitesi “ web sitelerin kullanici
ihtiyac ve beklentilerini karsilamaya yonelik etkin hizmet sunma kabiliyeti”” olarak da tanimla-
nabilmektedir (Majid vd., 2015). Literatlrde temel olarak musterilerin ¢evrimigi hizmetlerden
beklentilerini ifade eden e-hizmet kalitesi kavrami yapilan arastirmalarda cevrimigi hizmet
kalitesi, website hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesi vb. basliklari altinda karsimiza ¢ikmaktadir
(Al-Momani ve Noor, 2009).

internet pazarlamasi ve e-hizmetler lizerinde yapilan ¢alismalarin artmasiyla birlikte e-
hizmet kalitesi kavrami isletmelerin basarisi veya basarisizligl Gizerinde oldukga etkili olmasi
nedeniyle 6nemli bir arastirma konusu haline gelmistir. 2000-2014 yillarini kapsayan ve 31264
katilimciyr kapsayan bir meta-analiz ¢alismasi e-hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti, mus-
teri baghhg ve yeniden satin alma niyetinin 6nemli bir 6nciili oldugu ve bu degiskenleri dog-
rudan etkiledigini gostermektedir (Blut vd., 2015). Diger yandan, arastirmalar 2000 yilinda 19
milyar $, 2001 yilinda ise 16 milyar $ degerinde satis firsatinin kéti e-hizmet kalitesi nedeniyle
kacirildigini gostermektedir. Bu rakamlar e-hizmet kalitesinin isletmeler agisindan 6nemini
gostermesi bakimindan oldukga 6nemlidir (Celik ve Basaran, 2008).

E-hizmet ve e-hizmet kalitesi kavramlari tiim isletmelerde oldugu gibi havayolu tasimacilig
sektorli ve havayolu isletmeleri agisindan da kritik 6neme sahiptir. Tuketiciler teknoloji kulla-
niminin yayginlasmasi ile birlikte yer ve zaman sorunu yasamadan daha disik maliyetlere
katlanarak havayolu hizmetlerini internet siteleri vasitasiyla edinmeye baslamiglardir. Nitekim
ginimuizde havayolu isletmeleri de internet siteleri Gzerinden hizmetlerini sunmaya yogun bir
sekilde devam etmektedirler (Tsai vd., 2011).

E-hizmetler, isletmeler ve tiketiciler tarafindan yogun bir sekilde kullaniimakla birlikte ayni
zamanda bu alandaki arastirmalar da stirmektedir. Bu ¢alismalarin basinda e-hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin tespiti ve e-hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti gibi birtakim degis-
kenlerle iliskisi gibi konular gelmektedir. Hizmet kalitesinde gegerli oldugu gibi e-hizmet kalite-
sinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu ve dolayisiyla 6lglimiin zor oldugu distinilmektedir
(Chou ve Cheng, 2012). Literatiirdeki ¢alismalar ele alindiginda e-hizmet kalitesi 6l¢limiinde
bircok farkli yapinin ve modelin dnerildigi bilinmektedir. Bununla birlikte, e-hizmet kalitesinin
e-hizmetlerin yogun bir sekilde kullanildigi havayolu tasimaciligi sektériine odaklanilarak ele
alindigi calismalarda mevcuttur.

Bu dogrultuda, Shchiglik ve Barnes (2004), Yeni Zelanda’ da faaliyet gosteren havayolu is-
letmelerinde sunulan e-hizmetlere yonelik tiiketici algilarini incelemislerdir. 3 havayolunun ele
alindigl bu ¢alismada, dogrudan kalite boyutlarina odaklaniimis ve site kalitesi, bilgi kalitesi,
tasarim kalitesi ve havayoluna 6zgl kalite gibi kalite boyutlari kullaniimistir. Xie ve Barnes
(2008) ise ingiltere’ de faaliyet gésteren 4 havayolunun 1999-2005 periyodunda gosterdikleri
e-hizmet kalitesi performansini degerlendirmislerdir. Bu ¢alismada da e-hizmet kalitesi bes
boyut altinda incelenmis olup, bunlar kullanishlik, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, eglendiricilik ve
site tasarimidir. Bakir ve Atalik (2017), Tarkiye’ de yolcular (izerinde yaptiklari ¢alismada e-
hizmet kalitesini bilgi kalitesi, etkilesim kalitesi, tasarim kalitesi ve firmaya 6zgi kalite olarak
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ele almislar ve Y Kusagr’'na odaklandiklari bu ¢alismada e-hizmet kalitesine yonelik algilari
demografik degiskenlere gore incelemislerdir.

Diger yandan e-hizmet kalitesinin memnuniyet ve yeniden satin alma niyeti gibi degisken-
lerle iliskisinin ele alindigi calismalar da mevcuttur. Ornegin, Sam ve Tahir (2009), Malezya’ da
havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesi boyutlari ile satin alma egilimi arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Diger yandan Lau ve digerleri (2011), Malezya’ da e-hizmet kalitesi ile satin
alma niyeti ve misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi; Lee ve Wu (2011), Tayvan’ da e-hizmet
kalitesi ile misteri memnuniyeti ve algilanan deger arasindaki iliskiyi; Majid ve digerleri (2015)
e-hizmet kalitesi boyutlarinin misteri memnuniyeti izerindeki etkisini ve Gires ve digerleri
(2015), Turkiye’ de e-hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti tGzerindeki etkisini ve yolcu mem-
nuniyetinin de yolcu bagliligi Gzerindeki etkisini incelemislerdir.

Diger yandan literatlr incelendiginde, bircok farkh alanda oldugu gibi havayollarinda e-
hizmet kalitesine yonelik calismalarda da metodolojik olarak CKKV yéntemlerinin tercih edil-
meye baslandigi bilinmektedir. Bu kapsamda, Tsai ve digerleri (2011), DEMATEL, ANP ve VI-
KOR yoéntemlerini kullandiklari calismada havayolu isletmeleri lizerinde CKKV ydntemleri ile
pazarlama karmasi ve website kalitesi basliklarini incelemislerdir. Bu galismada en 6nemli
website kalitesi kriterinin glvenilirlik oldugu belirlenmistir. Diger yandan Celik ve Gok Kisa
(2017) da Bulanik AHP ve Bulanik Promethee yontemleri yardimiyla havayolu isletmelerinin
sundugu e-hizmetlerde kaliteyi etkileyen kriterlerin 6Gnem dizeylerini incelemislerdir. Parasu-
raman ve digerleri (2005) tarafindan 6ne siiriilen kalite boyutlarinin kullanildigi bu ¢alismada
gizlilik ve guvenlik unsurlarinin 6ne giktig tespit edilmistir. Son olarak havayolu isletmelerinin
web siteleri izerine odaklanan ve CKKV yéntemlerinin kullanildigi ¢alismalarda mevcuttur.
Fakat bu calismalarda e-hizmetlerde beklentiyi konu alan kalite kriterlerinden ziyade altyapisal
performansi 6lgen ve “Web Tani Araci” kapsaminda kullanilan bazi kriterler kullanilmistir (Jati,
2009; Dominic ve Khan, 2014; Vatansever ve Akgil, 2018).

3. Arastirma Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

1990’ I yillarda internetin sivil amagla kullanima agilmasi ile birlikte diinyada biyik bir do-
nlsiim sireci yasanmis ve havayolu tasimaciligl sektori bu gelismeden en fazla etkilenen
sektorlerden biri olmustur. Bu donemde basta diisik maliyetli tasiyicilar olmak lizere havayolu
isletmeleri daha etkin hizmet sunabilmek, dagitim maliyetlerini diisirerek rekabet Gstinluga
elde edebilmek amaciyla interneti dolayisiyla web siteleri bilyilk bir firsat olarak gérmeye
baslamislardir. Glinimuzde ise havayolu isletmelerinin hizmetlerinin dagitiminda kullandig
satis ofisleri, cagri satis makinalari ve kiosklar siklikla kullanilsa da en biyik gelisme havayolu
internet sitelerinde yasanmistir (Shaw, 2007). Nitekim SITA (2016) tarafindan 19 (lke capinda
yapilan bir arastirma sonuglari havayolu hizmetlerinde teknoloji kullaniminin yiikselen trendini
gozler dnline sermektedir. Buna gore bilet satin alan yolcularin %75’ i ve check-in yapan yolcu-
larin %31’ i havayolu internet sitelerini kullanmaktadir. internet kullaniminin gegcmisten gii-
niimiize gosterdigi gelisim slreci Sekil 1’ de gorulmektedir.
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Sekil 1: Havayollarinda E-Hizmet Kullanimi

%75
%30 + 2016

2005
%12

+ 2002
%2
+1998

Kaynak: (Wensveen, 2007: 268; SITA, 2016).

Bu ¢alismada havayollarinda e-hizmetlerin yogun bir sekilde kullanimindan dolayi e-hizmet
kalitesi izerinde etkisi olan kriterlerin belirlenmesi ve 6nem diizeylerinin elde edilmesi amacg-
lanmistir. Havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesinin CKKV yontemlerinden AHP yéntemi ile
ele alindigi bu calismanin dnemi teorik ve pratik agilardan ele alinabilir. Oncelikle literatiir ele
alindiginda, e-hizmet kalitesini CKKV yontemleri ile ele alan ¢alismalarin az sayida oldugu (Lee
ve Kozar, 2006; Lin, 2010; Ustasileyman, 2013), havacilik alaninda ise nadiren calisildig1 go-
rilmektedir (Tsai vd., 2011; Celik ve GOk Kisa, 2017). Dolayislyla literatiirdeki boslugun doldu-
rulmasi adina ¢alismanin faydal olabilecegi dislinilmektedir. Diger yandan, havayolu isletme-
lerinin sundugu e-hizmetleri etkileyen unsurlarin énem duzeylerinin belirlenmesinin isletme-
lere bu yonde adim atma firsati sunacagi disinilmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada, havayolu tasimaciligi sektériinde e-hizmet kalite boyutlarinin 6nem diizeyle-
rinin belirlenmesinde AHP yontemi kullaniimistir.

3.2.1. AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi) Yontemi

AHP y6ntemi, karar verme problemlerinde kullanilan, icerisinde barindigi hiyerarsinin her
seviyesinde yer alan 6gelerin bir matris yardimiyla ikili karsilastiriimasini ve bu sayede dgelerin
6nem derecelerinin belirlenmesini saglayan bir yontemdir (Wind ve Saaty, 1980: 641).

AHP yonteminde hiyerarsik yapi olusturulurken, hiyerarsideki seviye sayisi problemin de-
tay derecesine ve karmasikligina bagh olarak farklilik géstermektedir (Omiirbek ve Simsek,
2012: 118). AHP' nin en 6nemli avantajlarindan biri oran 6lgekleri ile maddi olmayan 6lgitlerin
de dOlcllmesine olanak tanimasidir. Yontemin bir diger avantaji ise hiyerarsik yapinin kurulmasi
ile problemin oldukca detayh bir sekilde gozler dnine serilebilmesidir (Sarigali ve Kundakgl,
2016: 47).

CKKV problemlerinin ¢dziimiinde kullanilan birgok yontem olmasina karsin AHP yontemi
teknik olarak ciddi bir yetkinlik gerektirmemesi, nitel kriterlerin de degerlendirilmesine olanak
tanimasi ve hem birey hem de grup kararlarina uygun olmasi gibi nedenlerden dolayi yaygin
bir sekilde kullaniimaktadir (Omiirbek ve Simsek, 2012: 118):

AHP yontemi uygulamasi asagidaki sekildedir (Supciller ve Capraz, 2011: 6-9; Sarigali ve
Kundakgl, 2016: 47-50):

Adim 1: Karar probleminin tanimlanmasi ve hiyerarsik yapinin kurulmasi

AHP yontemi uygulamasinda ilk adimda problemi olusturan unsurlarin bilinmesi ve hiye-
rarsik yapinin kurulmasi gerekir. Problemi olusturan unsurlarin belirlenmesinde literatiirden
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veya uzman gorislerinden yararlanilir (Kecek ve Yildirim, 2010: 198). Probleme iliskin yeterli
bilginin edinilmesi ardindan ise bu bilgilerden yola ¢ikarak amag, kriterler ve alternatifler belir-
lenerek hiyerarsik yapi kurulur. Ornek bir hiyerarsik yapi modeli Sekil 2’ de goriilmektedir.

Sekil 2: AHS Hiyerarsik Yapisi

Amag

1. Kriter 2. Kriter 3. Kriter n. Kriter

1. Alternatif 2. Alternatif n. Alternatif

Kaynak: (Sarigali ve Kundakgi, 2016: 48)
Adim 2: Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi

Bu asamada hiyerarsik yapida yer alan kriterler, alt kriterler ve alternatifler ikili olarak kar-
silastirilir. Burada elde edilen degerler, kriter veya alternatiflerin karsilastinldiklari diger 6geye

gore gorece 6nemlerini ifade etmekle birlikte islem sonucunda esitlik (1) de yer alan matris
elde edilmektedir.

a1 Q2 Qi
a a “en a

A= T2 m (1
aAnq Apz Ann

Esitlik (1)’ de gorilen matris Gizerinde ikili karsilastirmalarin problem hakkinda uzman kisi-
ler tarafindan ele alinmasi gerekirken karsilastirmalarda Saaty tarafindan gelistirilen ve Tablo
1’ de goriilen 6nem olgegi kullaniimaktadir (Tutek vd., 2012; Saaty, 1990).

Tablo 1: Ikili Karsilastirma Onem Olcegi

0. Derec. Tanim Agiklama

1 Esit dizeyde 6nemli iki kriterin amaca katkisi esit diizeyde

3 Kismi duzeyde 6nemli Tecriibe ve yargilara gore bir kriterin digerine nispeten kismi
diizeyde 6nemli olmasi

5 Kuvvetli dizeyde 6nemli Tecriibe ve yargilara gore bir kriterin digerinden kuvvetli diizey-
de 6nemli olmasi

7 Cok kuvvetli diizeyde 6nemli Bir kriterin digerinden ¢ok kuvvetli diizeyde nemli olmasi

9 Asiri diizeyde 6nemli Bir kriterin digerinden asiri diizeyde 6nemli olmasi

2,4,6,8 Ara Degerler Uzlagma durumlarinda iki ardisik yargi arasina diisen degerler

Kaynak: (Saaty, 1990)

AHP y6ntemiyle ele alinan problemlerde daha ¢ok uzman gorisleri kullanildigi icin yonte-
min daha ¢ok grup kararlarinda kullanildig1 séylenebilir. Bu durumda analize devam edebilmek
icin karar vericilerden alinan karsilastirma matrislerinin birlestirilmesi (aggregation) yoluyla
yeni ve tek bir karsilastirma matrisinin olusturulmasi gerekmektedir. Literatiirde bu birlestir-
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me isleminin gergeklestiriimesinde ise farkli matrislerin geometrik ortalama yoluyla birlesti-
rilmesi énerilmektedir* (Kuruiiziim ve Atsan, 2001).
Adim 3: Kriterlerin 6nem diizeylerinin belirlenmesi

Bu asamada kriterlerinin 6nem dizeyleri (6zvektorleri) hesaplanir. Bu adimda elde edilen

kriter 6nem diizeyleri, ilgili kriterin tim kriterler igerisindeki 6neminin bir ifadesidir. Karsilas-
tirma matrisine ait 6nem dizeylerinin hesaplanmasinda esitlik (2) kullaniimaktadir.
oGy - Lj-1by (2)
19) Z?zlaij L n

Esitlik (2)" de gorilen islem sonucunda 6zvektor olarak adlandirilan ve esitlik (3)’ de goste-
rilen w; 6nem dereceleri elde edilmektedir.

Wy
w; = M 3)
Wn

Adim 4: Tutarlilik oraninin hesaplanmasi

b

AHP yonteminde yapilan degerlendirmeler karar vericilerin géruslerini yansittigi icin stb-
jektiftir ve bu noktada birtakim tutarsizliklarin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz hale gelebilmektedir
(Tatek vd., 2012). AHP yonteminde bu tutarsizliklarin elimine edilmesi amaciyla tutarlilik ora-
ni (CR) olarak adlandirilan deger kullaniimaktadir. CR degeri igin ilk olarak baslangic matrisi-
nin en blyik 6zvektérl (A,,4,) hesaplanmalidir. Bu islem esitlik (4-5) yardimiyla gergeklesti-

rilmektedir.
A1 A1z -+ A1 [W1 d,
p = |9 @ ':'“%"‘xlﬂ - Id.z )
Any Az " Appd LWy d,
w3t
Amax = : ()

n

Esitlik (5) de hesaplanan “A,, ., 'degeri “n” degerine esit veya biylk olmalidir. Diger bir

deyisle, tutarhlk indeksi (CI) degerinin bulunmasinda kullanilan “A,,,, — n’’ degeri tutarsizlik

derecesi icin 6nemli bir 6l¢it olarak gorilmektedir (TUtek vd., 2012: 349). Bahsedilen tutarlihk
indeksi (CI) degeri esitlik (6) yardimiyla hesaplanmaktadir.

)\’max -n
Cl =———— 6
m— (6)
Tutarlilik oraninin hesaplanmasinda kullanilan son deger ise rassallik indeksi (RI) degeri-
dir. Rassalik indeksi degeri matriste yer alan dge sayisina gore belirlenirken bu amagla Tablo 2’

de gorilen degerler dikkate alinmaktadir.
Tablo 2: Rassal indeks Degerleri

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RI 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,45

4 Bazi galismalarda aritmetik ortalama da kullanilmasina karsin literatiirde genellikle geometrik ortalamanin kullanil-
masi Onerilmektedir (Saaty, 2008: 95; Kurutiziim ve Atsan, 2001: 92).
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Tutarlilik orani hesaplamasinin son asamasinda esitlik (7)’ de gorilen islem gergeklestirilir
CI
CR = i (7)
Yapilan hesaplama sonucunda CR degerinin 0,10'dan kiiglk olmasi durumunda karar mat-
risinin tutarh oldugu kabul edilmektedir (Kwiesielewicz ve Van Uden, 2004: 714). Aksi durum-
da karsilastirma matrisinin tutarli§inin saglanmasi igin degisiklikler yapmak gerekmektedir

(Saaty, 1990: 13).
Adim 5: Nihai 6zvektérlerinin elde edilmesi

AHP yoénteminin temel prensiplerinden sentez isleminin gergeklestirildigi bu asamada, ikili
karsilastirmalardan elde edilen 6gelere ait 6nem dereceleri, bagl olduklar bir st seviyedeki
dgenin dnem derecesi ile carpilarak R sonug vektdriine ulasilir. ikili karsilastirmalar sonucu
elde edilen 6nem dereceleri, 6gelerin lokal 6zvektérlerini olustururken, sentez islemi sonu-
cunda ise ogelerin global (nihai) 6zvektorleri elde edilmektedir.

3.3. Anket Tasarimi

Verilerin toplanmasi siirecinde, arastirmaya katilan katihmcilara e-hizmet kalitesini etkile-
yen kriterleri ikili olarak karsilastirabilmelerini saglayacak anket formlari dagitiimistir. Anket
formu iceriginde o6ncelikle calismada yer alan kriter ve alt kriterler belirtilirken, ardindan ca-
lismadaki her bir unsura iliskin agiklamaya yer verilmistir ve uygulamanin nasil gergeklestirile-
cegine dair ornek gosterilmistir. Daha sonra ise katilimcilardan kriter ve alt kriterleri kendi
aralarinda karsilagtirmalari istenmistir. Anket formunun bir bolimu Sekil 3’ de gériilmektedir.

Sekil 3: Anket formunda yer alan anket sorulari

Havayollarinin elektronik hizmet Kalitesini degerlendirirken sizce asagidaki Kriterlerden
hangisi daha Snemlidir? Ikili karsilastirma yaparak uygun Kutucuga 'X' isareti koyunuz.

g __ ol e - g .
s g < < 8 N &8 2 ~nE8 <8 = = g
A 82 5§ §8 58 5z 58 §8 &5 B3 B
=HO Om MmO MO @[m:S MO O O =:O
9 8| 7|6 |5|4|3|2 1 2|3 |4a|5| 6|7 |8|9
Bilgi Kalitesi Sistem Kalitesi
Bilgi Kalitesi Hizmet Kalitesi
Sistem Kalitesi Hizmet Kalitesi

3.4. Orneklem

Kriter agirliklarinin belirlenmesinin amaglandigi bu ¢alismada, yéntemin uygulanma zorlu-
gu nedeniyle web tabanli e-hizmetlerde kaliteyi etkileyen kriterlerin énem diizeylerini top-
lamda 11 karar vericinin degerlendirmesi istenmistir.Veriler arastirmacilardan Haziran 2017-
Temmuz 2017 arasini kapsayan donemde elde edilmis ve degerlendirmeye alinmistir.

AHP yontemi ile grup kararlari alinirken uzmanlara veya konuya asina kisilere basvurulmasi
onerildigi i¢cin (Kurulizim ve Atsan, 2001: 87), uzman segiminde e-hizmet konusuna hakim
olma ve havayolu tasimaciligini siklikla kullanma gibi kriterler dikkate alinmistir. Dolayisiyla
calisma kapsaminda goriislerine basvurulan karar vericiler grubu internet sitesi tasarimcisi,
havayolu calisani ve havacilik alaninda akademik ¢alismalar yiriten kisilerden olusturulmus-
tur. AHS yontemi, uzmanlara ait kararlarin geometrik ortalama yoéntemiyle birlestirilmesine
olanak tanidigi icin uzmanlarin farkh alanlardan segilmesinin konuya farkli bakis agilari getiril-
mesi yonlinde katki saglayacagi dislinilmastir. Literatirde AHP yonteminde 6rneklem bi-
ylklagine iliskin belirli bir sayi verilmediginden 6tlrli uzman sayisinin yeterli oldugu diisu-
ndlmektedir.
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4. Uygulama

Bu bolimde, havayolu isletmelerinde sunulan e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin
onem duzeyleri AHP yontemi yardimiyla elde edilmistir. Bugline kadar e-hizmetlerde kalite
olgimiinde birgok model ve degerlendirme kriterinin dnerildigi gériilmektedir. Buna karsin e-
hizmet kalitesi 6lgimunde metodolojik farkliliklar oldugu ve bu amagla kullanilan yéntemler-
den birinin CKKV yontemleri oldugu gorilmektedir. CKKV yontemiyle ele alinmis ¢alismalar ele
alindiginda goris birligine varilmis bir yapiya ulasilamamistir. Web tabanli e-hizmetlere odak-
lanilan bu ¢alismada degerlendirme kriterlerinin seciminde literatiirde de sikhkla kullanilan Gg
boyutlu hiyerarsik yapidan faydalanilmistir (Nilashi vd., 2012; Chou ve Cheng, 2012; Ecer,
2014). Bu kapsamda olusturulan hiyerarsik model Sekil 4’ de gérilmektedir.

Sekil 4: E-hizmet Kalitesi Performansi Modeli

e-Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Kriterleri

l | l

Bilgi Kalitesi (C1) Sistem Kalitesi (C2)

Hizmet Kalitesi (C3)

flgili Olma (C11) Giivenlik (C21)

Anlasilabilirlik Cevap Verme
C12 Siiresi (C22

Kisisellestirme
(C23)

Empati (C31)

Duyarlilik (C32)

Giivenilirlik

Giincellik (C13) (C33)

Gezinme

Zenginlik (C14) Kolayliz1 (C24

Giiven (C34)

Erisim (C25)

Sekil 4 de gorilen modelin ilk agamasinda problemin amaci yer alirken, ikinci asamada
degerlendirme kriterleri ve G¢lincli asamada degerlendirme kriterlerine bagh alt kriterler yer
almaktadir. Buna gore e-hizmet kalitesinin bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi ol-
mak lzere 3 temel boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlara bagl olan alt kriterler dikkate alindi-
ginda ise e-hizmet kalitesinde 13 alt kriterin etkili oldugu gorilmektedir. Calismada kullanilan
kriterlere iliskin agiklamalar ve kriterlerin alindigi ¢alismalar Tablo 3 ve Tablo 4’ de gorilmek-
tedir.
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Tablo 3: E-hizmet Kalitesi Kriterleri ve A¢iklamalari

Kriterler Aciklama
Bilgi Kalitesi Web sitenin sundugu veya Urettigi bilginin uygunlugunu ifade eder.
ilgili olma Web sitedeki bilginin miisteri ihtiyag ve beklentilerine uygunlugunu ifade eder.
Anlagilabilirlik ~ Web sitedeki bilgilerin agikhigi ve netligini, kolay anlasilabilmesini ifade eder.
Giincellik Web sitede yer alan bilgilerin giincelligini ifade eder.
Zenginlik Web sitenin sundugu hizmet hakkinda genis kapsamli bilginin varligini ifade eder.

Sistem Kalitesi

Web sitenin teknolojik donanimi ve altyapi kalitesini ifade eder.

Glvenlik
Cevap verme
suresi
Kisisellestirme
Gezinme
kolayligi
Erisim

Misteri bilgilerinin gizli tutulmasi ve korunmasini ifade eder.

Misterinin bulmak istedigi sonuglarin ¢abuk yiklenmesi ve isteklerine hizli cevap verilmesini ifade

eder.

Web sitenin ve hizmetlerin her bir mugsteriye 6zel hale getirilmesi ve ihtiyaglar dogrultusunda
farklilastinimasini ifade eder.

Web sitenin kolay kullanilabilmesini ve istenilen bilgiye kolayca erismeyi ifade eder.

Web siteye erisim kolayligini ifade eder.

Hizmet kalitesi

Verilen hizmetin basaril bir sekilde yerine getirilmesini veya gergeklestirilmesini ifade eder.

Empati Misteriyi anlama ve onun isteklerine yonelik faaliyet gosterme durumunu ifade eder.
Duyarlilik Cevrimici musterilere hizli hizmet sunma ve yardim etme istekliligini ifade eder.
Giivenilirlik Web sitenin sundugu hizmetin dogrulugu ve hizmetin s6z verilen sekilde yerine getirilmesini ifade
eder.
Giiven Hizmetlerin iyi bir Gne sahip olmasi ve siteyi kullanmanin gliven verici, rahatlatici olmasini ifade
eder.
Tablo 4: Degerlendirme Kriterleri ve Kaynaklari
Kriter Alt Kriter Kaynaklar
ilgili olma (Lee ve Kozar, 2006; Tsai ve digerleri, 2010; Ustasiileyman, 2013)
Bilgi Kalitesi Anlasilabilirlik (Loiacono ve digerleri, 2002; Lee ve Kozar, 2006; Chou ve Cheng, 2012)
Guncellik (Jun ve Cai, 2001; Tsai ve digerleri, 2010; Ecer, 2014)
Zenginlik (Tsai ve digerleri, 2010; Ustasiileyman, 2013; Ecer, 2014)
Guvenlik (Jun ve Cai, 2001; Loiacono ve digerleri, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003)

Sistem Kalitesi

Cevap verme
stiresi
Kisisellestirme
Gezinme kolay-
g

(Lee ve Kozar, 2006; Lin, 2010; Nilashi ve digerleri, 2012)
(Lee ve Kozar, 2006; Rowley, 2006; Vatansever ve Akgll, 2014)

(Barnes ve Vidgen, 2001; Yoo ve Donthu, 2001; Tsai ve digerleri, 2010)

Erisim (Barnes ve Vidgen, 2001; Rowley, 2006; Chou ve Cheng, 2012)
Empati (Jun ve Cai, 2001; Madu ve Madu, 2002; Ecer, 2014; Nilashi ve digerleri, 2012)
Hizmet Kalite- Duyarhhk (Kaynama ve Black, 2000; Long ve McMellon, 2004; Chou ve Cheng, 2012)
si Gulvenilirlik (Jun ve Cai, 2001; Madu ve Madu, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Lin, 2010)
Given (Madu ve Madu, 2002; Chou ve Cheng, 2012; Ecer, 2014; Nilashi ve digerleri, 2012)

Uygulama boéliminde analizler gergeklestirilirken “Microsoft Office Excel 2016 ve “Su-
perDecisions’” paket programlari kullaniimistir ve ¢alismada onerilen metodoloji sekil 5’ de
gosterilmistir.
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Sekil 5: Calisma Kapsaminda Onerilen Metodoloji

E-hizmet kalitesi degerlendirme
Alanyazin taramasi N L - N
kriterlerinin belirlenmesi

Grar hiyerarsisinin olusturu lm9

Karar hiyerarsisi onaylandi
mi?

Hayir
Evet

Uzman gorislerinin
alinmas1

2t Sids #

Kriter agirhiklar: tutarl bir
sekilde kabul edildi mi?

Kriterlerin 6nem diizeylerine gore
siralanmasi

Hayir

4.1. Ana Kriterlere iliskin ®nem Derecelerinin Belirlenmesi

S.1

1. adim
E-hizmet degerlendirme

kriterlerin belirlenmesi

2. adim
AHS ile kriterlerin
6nem katsayilarimin elde

edilmesi

Uygulama kisminda 6ncelikle 3 ana kriter ikili olarak karsilastiriimis ve olusan karar matrisi

Tablo 5’ de verilmistir.

Tablo 5: Ana Kriterler icin ikili Karsilastirma Matrisi

c1 c2 c3
c1 1,00 1,28 0,91
c2 0,78 1,00 0,72
c3 1,10 1,39 1,00
Toplam 2,88 3,67 2,63

Tablo 5’ de gorildugu gibi 6ncelikle kriterlerin, karsilastirildiklar diger kriterlerden ne ka-

dar daha 6nemli olduklari degerlendirilmis ve matrise ait siitun toplamlari hesaplanmistir. Bu
adimin ardindan her bir siitun degerinin, siitun toplamlarina béliinmesiyle normalizasyon
islemi gerceklestirilmistir. Daha sonra satir toplaminin ortalamasi hesaplanmis ve boylece
agirliklar elde edilmistir. Kriterlere ait agirliklar ve tutarhliga iliskin gostergeler Tablo 6’ da yer

almaktadir.
Tablo 6: Ana Kriterler i¢in Normalize Edilmis Matris ve Ozvektérler
c1 c2 c3 Ozvektodr
c 0,347 0,349 0,346 0,347
c2 0,271 0,273 0,274 0,273
c3 0,382 0,379 0,380 0,380

Amax = 3,00001

CR =0,00002 <

0,10
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Tablo 6’ da yer alan matrise gore en dnemli kriter, 0,380 agirlik katsayisi ile hizmet kalitesi
olarak belirlenmistir. Kriterler 6nem derecelerine gore blylikten kiguge dogru siralandiginda
ikinci sirada bilgi kalitesi yer alirken, lglinci sirada ise sistem kalitesinin yer aldigi gorilmds-
tdr. Karsilastirma matrisi 0,00002 tutarlilik orani ile tutarl bulunmustur.

4.2, Alt Kriterlere iliskin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Bu bolimde sirasiyla ana kriterlere bagl alt kriterler ikili olarak karsilastiriimis ve alt kriter-
lerin 6nem dereceleri hesaplanmistir.

Bilgi kalitesi alt kriterlerinin dnem derecelerinin belirlenmesi:

Bu adimda bilgi kalitesi ana kriterinin alt kriterleri olan ilgili olma, anlasilabilirlik, glincellik
ve zenginlik alt kriterleri ikili olarak karsilastirilmis ve olusan karar matrisi Tablo 7’ da verilmis-
tir.

Tablo 7: Bilgi Kalitesi Alt Kriterleri Icin ikili Karsilastirma Matrisi

c11 c12 c13 c14
c11 1,00 0,72 0,76 1,75
c12 1,39 1,00 1,38 2,66
c13 1,32 0,72 1,00 2,33
c14 0,57 0,38 0,43 1,00
Toplam 4,28 2,82 3,57 7,74

Tablo 7’ de goruldugi gibi bilgi kalitesine iliskin matris Gzerinde normalizasyon islemi ger-
ceklestirilmistir. Normalizasyon islemi ile birlikte elde edilen 6zvektorler ve ikili karsilastirma
matrisine iliskin tutarlihk gostergeleri Tablo 8’ de verilmistir.

Tablo 8: Bilgi Kalitesi icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektérler

c11 c12 c13 c14 Ozvektor
c11 0,234 0,255 0,213 0,226 0,232
C12 0,325 0,355 0,387 0,344 0,352
c13 0,308 0,257 0,280 0,301 0,286
c14 0,134 0,133 0,120 0,129 0,129
Amax = 4,00726 CR =0,00269 < 0,10

Tablo 8’ e gore yapilan ikili karsilastirmalar sonucu en 6nemli alt kriterin 0,352 agirhk kat-
sayisi ile anlasilabilirlik oldugu ortaya ¢ikmistir. Anlasilabilirlik alt kriterini ise sirasiyla glincel-
lik, ilgili olma ve zenginlik alt kriterleri izlemektedir. Karsilastirma matrisi 0,00269 tutarlilik
orani ile tutarli bulunmustur.

Sistem kalitesi alt kriterlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi:

Sistem kalitesi ana kriterine bagh olan giivenlik, cevap verme siresi, kisisellestirme, gezin-
me kolayhgi ve erisim alt kriterleri ikili olarak karsilastirilmis ve olusturulan karar matrisi Tablo
9’ da verilmistir.
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Tablo 9: Sistem Kalitesi Alt Kriterleri icin ikili Karsilastirma Matrisi

c21 c22 c23 c24 25
21 1,00 4,39 5,11 3,56 1,63
c22 0,23 1,00 2,73 1,2 0,72
23 0,20 0,37 1,00 0,50 0,36
c24 0,28 0,83 2,00 1,00 0,58
25 0,61 1,39 2,78 1,72 1,00
Toplam 2,32 7,98 13,62 7,98 4,29

Tablo 9’ da gorildigu gibi sistem kalitesine iliskin matris izerinde normalizasyon islemi
gerceklestirilmistir. Olusturulan normalize edilmis matris, 6zvektorler ve matrise iliskin tutarh-
lik gostergeleri Tablo 10’ da verilmistir.

Tablo 10: Sistem Kalitesi icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektérler

c21 c22 c23 c24 C25 Ozvektor
c21 0,431 0,550 0,375 0,446 0,380 0,437
c22 0,098 0,125 0,200 0,150 0,168 0,148
c23 0,084 0,046 0,073 0,063 0,084 0,070
c24 0,121 0,104 0,147 0,125 0,135 0,127
c25 0,265 0,174 0,204 0,216 0,233 0,218
Amax = 5,06740 CR = 0,01504 < 0,10

Tablo 10’ da yer alan ikili karsilagstirmalara gére en 6nemli alt kriterin 0,437 agirlk katsayisi
ise glivenlik oldugu ve glivenlik alt kriterini sirasiyla erisim, cevap verme siiresi, gezinme kolay-
g ve kisisellestirme alt kriterlerinin izledigi goriilmustlr. Karsilastirma matrisi 0,01504 tutarli-
lik orani ile tutarh bulunmustur.

Hizmet kalitesi alt kriterlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi:

Bu adimda sistem kalitesinin alt kriterleri olan empati, duyarhlik, givenilirlik, given alt kri-
terleri ikili olarak karlastiriimistir. ikili karsilastirmalara iliskin karar matrisi Tablo 11’ de gé-
rilmektedir.

Tablo 11: Hizmet Kalitesi Alt Kriterleri icin ikili Karsilastirma Matrisi

C31 C32 Cc33 C34
C31 1,00 0,97 0,39 0,53
C32 1,03 1,00 0,38 0,70
C33 2,56 2,63 1,00 1,21
C34 1,89 1,43 0,83 1,00
Toplam 6,48 6,03 2,60 3,44

Tablo 11’ de gorildtgu gibi hizmet kalitesine iliskin matris Gzerinde normalizasyon islemi
gerceklestirilmistir. Normalizasyon islemi ile olusturulan normalize edilmis matris, 6zvektorler
ve tutarlilik géstergeleri ile birlikte Tablo 12’ de goérilmektedir.
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Tablo 12: Hizmet Kalitesi Icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektérler

c31 C32 c33 c34 Ozvektor
C31 0,154 0,161 0,15 0,154 0,155
C32 0,159 0,166 0,146 0,203 0,169
C33 0,396 0,436 0,385 0,352 0,392
C34 0,291 0,237 0,318 0,291 0,284
Amax = 4,01597 CR = 0,00592 < 0,10

Tablo 12’ de gorildigi gibi glivenilirlik alt kriterinin 0,392 6nem katsayisi ilk sirada oldugu,
givenilirlik alt kriterini ise sirasiyla gliven, duyarlilik ve empati alt kriterlerinin takip ettigi
gorilmistir. Karsilastirma matrisi 0,00592 tutarhlk orani ile tutarli kabul edilmistir.

4.3. Kriterlere iliskin Nihai Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Sentez isleminin gergeklestirildigi bu asamada 6ncelikle alt kriterlere ait agirliklar, bir Ust
seviyede bagli olduklari kriterlerin agirliklari ile ¢arpilmis ve her bir alt kriterin hiyerarsik yapi
icerisindeki global (nihai) agirliklari elde edilmistir. Bu islem sonucundan elde edilen nihai
agirhklar Tablo 13’ de gorilmektedir.

Tablo 13: Alt Kriterlerin Nihai Onem Diizeyleri

Temel Kriter Temel Kriter Alt Kriterler Alt Kriter Nihai Agirlik-  Siralama
Agirhgi Agirhg lar
C1-Bilgi Kalitesi 0,347
C11-ilgili olma 0,232 0,0805
C12-Anlasilabilirlik 0,352 0,1221
C13-Guncellik 0,286 0,0992
C14-Zenginlik 0,129 0,0448 11
C2-Sistem Kalitesi 0,273
C21-Guvenlik 0,437 0,1193 3
C22-Cevap Verme 0,148 0,0404 12
Suresi
C23-Kisisellestirme 0,070 0,0191 13
C24-Gezinme Kolayligi 0,127 0,0347 10
C25-Erigim 0,218 0,0595 7
C3-Hizmet Kalitesi 0,380
C31-Empati 0,155 0,0589 8
C32-Duyarhhk 0,169 0,0642 6
C33-Guvenilirlik 0,392 0,1490 1
C34-Guven 0,284 0,1079 4

Calisma sonucunda, e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin 6nem dizeyleri 6zetle Sekil 6’
da gorilmektedir.
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Sekil 6: Kriterlerin Nihai Onem Diizeyleri

0,16
0,14

0,12
0,1
0,08
0,06
0,04 I I I
BEEER
c11 c12 21 c22 c34

C13 C14 C23 (C24 (C25 (C31 (C32 (33

5. Sonug

Bu calismada, havayolu isletmelerinde bilgi teknolojilerinin ve e-hizmetlerin yogun bir se-
kilde kullanimi ve kalitenin ticari basari igin 6nemli bir gésterge olmasi dislincesinden hare-
ketle, havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlerde kaliteyi etkileyen kriterlerin dnem du-
zeyleri degerlendirilmistir.

ilk olarak e-hizmet kalitesi yaklasimi baz alinarak literatiir taramasi yapilmis ve degerlen-
dirme kriterleri belirlenmistir. Bu kapsamda elde edilen 3 ana kriter ve 13 alt kriter AHP y6n-
temi yardimiyla analiz edilmistir. Sonug olarak havayolu sektoériinde e-hizmet kalitesini etkile-
yen en onemli kriterin hizmet kalitesi (C3) oldugu belirlenmistir. Bu bulgu literatiirde elde
edilmis bulgulari destekler niteliktedir (Ustasiileyman, 2013; Alptekin vd., 2015). Hizmet kali-
tesini ise sirasiyla bilgi kalitesi ve sistem kalitesi kriterleri takip etmistir. Dolayisiyla, bu bulgu-
lar dogrultusunda havayolu tasimacihigi sektériinde sunulan e-hizmetlerde en fazla 6nemse-
nen hususlarin hizmetlerin aksaklik yasanmadan teslim edilmesi, etkilesimin sorunsuz gergek-
lesmesi ve hizmetlere iliskin sunulan bilginin kalitesi oldugu dusinilmektedir. Diger yandan
hizmet kalitesi ve bilgi kalitesi kriterlerinin 6dne ¢ikmasi Hofstede’ in Kiltir Boyutlar Teorisi’ ne
gore bilinmeyen ve asina olunmayan durumlarin tehdit olarak algilanmasi ve rahatsizlik ya-
ratmasini ifade eden belirsizlikten kaginma diizeyinin tlkemizde oldukg¢a yiiksek olmasini bir
sonucu olarak ele alinabilir (Lim ve digerleri, 2004: 555; Arpaci, 2015: 703).

Galismada alt kriterler igerisinde glvenilirlik (C33), anlasilabilirlik (C12), glivenlik (C21), gu-
ven (C34) ve glincellik (C3) unsurlarin 6ne ¢iktigl gorulmustir. Bu alt kriterlerin literatiirde
farkh cahsmalarda da 6n plana giktigi gérilmektedir (Lee ve Kozar, 2006; Yu, 2010; Chou ve
Cheng, 2012; Ustasiileyman, 2013). Bu noktada 6zellikle artan hava trafigi neticesinde hizmet-
lerde aksakliklar yasanmasinin sonucu olarak (gecikme, ucus iptali ve overbooking® vb.) hiz-
metlerin s6z verildigi sekilde yerine getirilmesini ifade eden glivenilirlik alt kriterinin 6ne ¢ikti-
g1 distintilmektedir. Diger yandan havayolu tasimaciliginda frekans sikhginin oldukga ytiksek
olmasi nedeniyle karmasiklik yasanmamasi noktasinda bilgilerin anlasilabilirligi ve giincelligi
alt kriterlerinin 6ne ¢iktigi distiniilmektedir. Glivenlik alt kriteri ise ¢ok sayida ¢alismada 6ne
cikmakla birlikte (Yu, 2010; Hsu vd., 2012), tiiketicilerin kisisel ve kredi karti bilgilerinin gizlili-
ginden duydugu endisenin yliksekliginin bir gdstergesi olarak goriilebilir.

Calisma yonetsel agidan incelenecek olursa, edinilen bulgularin havayolu isletmelerine ba-
sarili e-hizmetlerde dncelenen unsurlari anlama ve bu bilgiler 1siginda daha tatmin edici hiz-

5 Ugaklarin kapasite fazlasi satis yapmasi overbooking olarak adlandiriimaktadir. Béyle durumlarda kapasite fazlasi
yolcular biletleri olmasina ragmen ilgili ugusa kabul edilmemektedir.
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met saglama olanagi saglayacagi ongoriilmektedir. Bu bakimdan ¢alismanin hizmet tasarimi
surecinde kulak verilmesi gereken “musterinin sesi”ni havayollarina basarili bir sekilde sundu-
gu soylenebilir. Ayrica calismada guvenilirlik, anlasilabilirlik ve glvenlik gibi belirsizlige iliskin
unsurlarin 6ne ciktigl gorilmektedir. Nitekim Blut ve digerleri (2015: 679)’ de kiltiir boyutlari-
nin e-hizmet kalitesine yonelik algilar Gizerinde diizenleyici etkiye sahip oldugunu bulmuslar-
dir. Dolayisiyla havayolu yoneticileri agisinda hizmet verdikleri tlkelere iligskin kiiltirel unsurla-
rin web sitesi tasariminda dikkate alinmasi oldukga yerinde olacaktir.

Havacilik alaninda e-hizmet kalitesine yonelik ¢calismalarda istatistiksel yaklasimlara siklikla
rastlanirken, CKKV yontemiyle ele alinan ve hiyerarsik bir modelin kuruldugu calismalarin
eksikligi nedeniyle ¢alismada AHP yontemi kullanilmistir. Calismada elde edilen bulgularin
havayolu isletmelerine web sitelerini tasarlarken ilgili unsurlara agirhk vermeleri noktasinda
yol gosterebilecegi disliinilmektedir. Nitekim gelecek ¢alismalar i¢in birtakim 6neriler sirala-
nabilir. Oncelikle odak grup vb. yéntemlerle e-hizmet kalitesini etkileyen farkli kriterlerinde
tespit edilmesi ile hiyerarsik model gelistirilebilir. Diger yandan alanda yapilmis calismalar
agirhkli olarak web siteler Gzerine yogunlasmasina karsin havayolu tasimaciligi sektériinde
mobil cihazlarinda yogun bir sekilde kullanildigi ve buna dair gigli bir trend oldugu gorilmek-
tedir (SITA, 2016). Dolayisiyla mobil cihazlarda hizmet kalitesi konusu arastiriimasi elzem ve
literattirdeki blylk bir bosluga sahip bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son olarak calis-
mada AHP yontemi kullanilmasina karsin gelecek ¢alismalarda farkli ve entegre yontemlerin
kullanimi literatiuiriin zenginlesmesine katki saglayacaktir.
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