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Vil

OZET

Arastirmanin temel amaci, hizla gelisen teknolojiyle birlikte ortaya ¢ikan kiiresel ve
yerli web tabanli turizm platformlarinin sistem, bilgi, hizmet ve veri kalitesinin kullanici
memnuniyeti ve sadakati ile olan iliskisini incelemektir. Bu noktada Onem-Performans
Analizi yapilarak kullanicilarin hangi unsurlara daha ¢ok 6nem verdiginin tespit edilmesiyle,
web tabanli turizm platformlarinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmak i¢in hangi
alanlara agirlik vermeleri gerektigi ve ayrica farkli turist segmentlerine gore pazarlama
stratejileri belirlerken nelere dikkat etmeleri gerektigi belirlenmektedir. Calismada hizmet
kalitesi boyutlar1 olarak web sitelerinin bilgi kaliteleri, sitelerin giivenlik uygulamalari,
islevsellikleri, cevap verebilirlikleri ve misteri iligkileri uygulamalari kullanilmistir.
Calismada bu boyutlarin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatiyle iliskilerine bakilmis ve
boyutlar arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir. Calismada belirlenen hipotezlerin
dogrulanmasi amagli testler gergeklestirilmistir ve belirli demografik 6zellikler ve tercihlere
gore boyutlar arasinda anlamli farkliliklar goriilmemistir. Ayrica ¢alismanin ana bulgusu
olarak Onem-Performans Analizi ile hem genel olarak hem de farkli demografik ve sektdrel
ozelliklere gore bulgular sunulmus ve yorumlanmaistir.

Anahtar Kelimeler: e-Turizm, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, 6nem-

performans analizi.
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SUMMARY
EVALUATION OF WEB BASED TOURISM PLATFORMS IN TERMS OF SERVICE
QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY BY IMPORTANCE-
PERFORMANCE ANALYSIS METHOD

The main purpose of this study is to examine the relationship between user satisfaction
and loyalty and system, information, service, and data quality of the global and local web-
based tourism platforms that emerged with the rapidly developing technology. At this point,
Importance-Performance Analysis is carried out in order to determine which elements are
more important to users, and which areas web-based tourism platforms should focus on to
increase customer satisfaction and loyalty, and what these websites should pay attention to
when determining marketing strategies according to different tourist segments. In the study,
information quality, security, functionality, customer relations and responsiveness of the e-
tourism websites were used as service quality dimensions. Significant relationships were
found between these dimensions and customer satisfaction and loyalty. Several hypotheses
identified during research were tested and there were not any significant differences between
the demographic factors and choices of the users versus the factors of the study. In addition,
with the Importance-Performance Analysis as the main focus of the study, comments and
suggestions were presented both in general and according to different demographic and
sectoral characteristics.

Keywords: e-Tourism, service quality, customer satisfaction, customer loyalty, importance-

performance analysis.



GIRIS

Internetin giinliik hayatin her alanina etki etmesiyle birlikte seyahat ve turizm
sirketlerinin e-ticaret sektoriinde kendilerine yer edinme zorunlulugu ortaya ¢ikmustir.
Giliniimiizde bilgi caginin gelisimi ile birgok sektor gibi hizmet sektorii de internet
teknolojilerine uyum saglamaktadir. Elektronik ticaret alaninda rekabet, bilgiye ve hizmete
erisimin mesafe tanimamasiyla fiziksel alandan daha fazla kendini hissettirmektedir. Web
tabanli dev kiiresel sirketlerin olusmasi ve giiclenmesiyle birlikte tiim isletmelerin miisteri
cekmek, yeni miisterilere hitap edebilmek, eldeki pazar paymi korurken yeni pazarlara
ulasarak gelirlerini artirmak i¢in internetteki tiiketicilerin tercihlerini ve davraniglarin
anlamalar1 kritik 6neme sahiptir. Tiiketicinin ¢evrimigi davranisini anlayabilmek i¢in belirli
kalite unsurlaria verilen tepkileri dlgiip tiikketicinin 6nem verdigi yonleri belirleyerek cesitli
analiz yontemleri kullanilabilir.

Glinlimiize kadar tiiketicilerin web siteleriyle etkilesimlerinden beklentileri ve
etkilesimi nasil degerlendirdikleri konusunda bir¢ok farkli ¢aligma bulunmakla beraber,
internetteki turizm sitelerinin  hizmetini degerlendirirken aym1 zamanda tiiketicinin
onceliklerini tespit eden fazla sayida bir ¢aligma bulunmamaktadir. Tiiketicilerin web sitesi
unsurlarina nasil tepki verdigini ve memnuniyetlerini neyin etkileyebilecegini anlamak igin
birgok Olgek gelistirilmistir. Hizmet Kalitesi ve ¢evrimigi hizmetlerin benimsenerek miisteri
sadakati olusturulmasina web sitesi unsurlarinin etkisi hakkinda daha iyi bir anlayis
gelistirmek icin ¢esitli calismalar yapilmistir. Teknolojinin gelisme hizina paralel olarak
hizmet pazarlamasinda ¢evrimigi tiiketicilerin davraniglarini takip edebilmek i¢in caligmalarin
tekrarlanmasi, giincellenmesi ve giincel tutulmasi da gerekmektedir. Turizmin sunabildigi
hizmetlerin biiylimeye devam etmesiyle birlikte daha detayli ve spesifik arastirma ihtiyaci
artacaktir.

Web sitelerinin kalite ve performans ozellikleriyle miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki giliclii bagin seyahat endiistrisi baglaminda calisilmaya devam edilerek daha iyi
anlasilmasini amaglayan bu caligmada web sitelerinin hizmet kalitesi unsurlar1 farkh
boyutlartyla derinlemesine incelenirken, tiiketicilerin aldiklari hizmetleri degerlendirmesi
saglanarak ayni anda bir¢ok bulguya ulasilmistir. E-turizm kanallari, ¢cevrimigi hizmetler ve
pazarlama artik herhangi bir isletme icin vazgecilmez hale gelmistir. Cevrimi¢i miisterilerin
davraniglar1 ve web sitelerinin hizmet kalitesi ile ilgili daha giincel ve detayli bilgi sunmay1
amaglayan bu arastirmada pazarlamacilara, sirketlere tiiketicilerin web sitelerine nasil tepki

verdigini ve hangi unsurlara 6nem vermeleri gerektigi konusunda yol gosterici olmak



amaglanmaktadir. Miisterilerin ¢evrimi¢i satin alma tutumlari, web sitesinden islevsel
beklentileri, giivenlik kaygilari, miisteri hizmetleri etkilesimleri gibi web sitesini kullanmaya
devam etme niyetlerini etkileyecek unsurlar irdelenerek katilimcilarin  demografik
Ozelliklerinin hizmet kalitesi unsurlartyla iligkisi incelenmistir.

Yapilan ¢alismalarda ¢evrimigi hizmet kalitesi ile ilgili bircok boyut belirlenmis ve
bir web sitesinde gezinirken web sitesinin kalitesine odaklanilmistir. Aragtirmacilar bir web
sitesinin  kalitesini O6lgmek icin cesitli Olcekler gelistirirken bu amacgla pek ¢ok boyut
kullanmislardir. Degisik alanlarda kullanilan boyutlar farkliliklar gostermekle birlikte, bilgi
kalitesi, igerik, giivenlik, tasarim, erigilebilirlik, gezinme, cevap verebilirlik, kisisellestirme,
misteri iliskileri ve islevsellik genel olarak var olan calismalarda ortak boyutlar olarak
gosterilebilir. Diger calismalarda oldugu gibi turizm web sitelerinin kalitesini kullanicilara bu
tiir 6lgeklerle sorarak belirlemek tek yonlii bir bulgu saglayacagindan, bu ¢alismada ayn1 anda
miisterilerin web sitesi hizmet kalitesi unsurlarina verdikleri 6nem o6lg¢iiliirken, bir taraftan da
ayni unsurlarla katilimeilarin internetteki turizm platformlarini degerlendirmeleri istenerek
calismaya farkli bir boyut katilmistir. Bu amagla Onem-Performans Analizi ydntemi
kullanilmistir ve bulgularda sirketlerin yogunlagsmasi gereken unsurlar, korunmasi gereken
yonler, diisiik oncelikler ve olasi asiriliklar belirlenmistir. Onem-Performans analizi bir nevi
SWOT analizi gibi sirketin giiclii ve zayif yonleriyle oniindeki firsatlar ve engelleri 6zetleyen
bir yapiya sahiptir. Farkli demografik ozellikler, tercihler ve site tiirlerine gore farkli ve
detayli bulgular tespit edilmistir ve bu sonuglarla ilgili seyahat sirketlerinin stratejik

pazarlama planlarina yon vermek amaglanmistir.
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1.1. Seyahat Endiistrisi ve Web Sitesi Kalitesi

Cevrimigi seyahat endiistrisi, 2021'de 800 milyar dolardan fazla gelir ortaya c¢ikaran
onemli bir sektor olarak diinya ekonomisinde yer edinmektedir. Seyahat endiistrisinin
hacminin 2027°de 1,464 milyar dolara ulagsmasi beklenirken, 2021 ile 2027 arasinda yillik
%10,5 biiylime oraniyla biiyliyecegi tahmin ediliyor. Asya-Pasifik bolgesi, ¢evrimici seyahat
rezervasyonu endiistrisinde en yiiksek biiylime potansiyeline sahiptir - Cin ve Hindistan bu
konuda en ¢ok biiylime beklentisi gosteren iilkelerdir. Bu biiyiime, orta sinif gelir grubunun
biiyiimesine, harcanabilir gelirdeki artisa ve internete erisimin yayginlasmasina baglanabilir.
Seyahat sektorii, salgin Oncesi rakamlarla karsilagtirildiginda 2021 yili sonuna kadar briit
gelirinin %50'den fazlasini toparlamis durumdadir. Bu iyilesmenin 2022'nin sonunda %385'e
ulasacagi tahmin edilmektedir. Seyahat etme istegi, 2022’de 2019'a kiyasla hem is hem de
tatil amacli olarak cok daha yliksek goriillmektedir (www.travelperk.com).

Interneti {iriin ve hizmetleri satmak veya tanitmak icin bir platform olarak kullanmak,
pazarlamacilart web sitelerinin kalitesini ve islevselligini incelemeye yonlendirmektedir.
Ayrica web sitesi tasarimi ve kalite 6zellikleri ile kullanicilarin siteyle etkilesim davraniglari
arasindaki iligkinin arastirilmasi pazarlama ve stratejik planlama agisindan degerlidir.
Algilanan web sitesi kalitesinin giivenlik, kullanighlik, kullanici dostu olma, bilgi verme,
teknoloji, misteri iliskileri ve islevsellik gibi boyutlar: iceren yonleri bulunmaktadir. Web
sitesi kalitesinin web sitesinin tiiriine gore farkli olabilecegi beklenmektedir, bu nedenle farkl
tiirlerde web sitesini arastirmak amaglanmaktadir.

Internet, 6zellikle bir dagitim kanali olarak konaklama ve turizm endiistrisi iizerinde
derin bir etkiye sahip olmustur (Buhalis ve Law, 2008:609). Otel web siteleri ve ¢evrimici
seyahat acentesi (OTA) web siteleri, iki temel internet rezervasyonu kanali olarak giiniimiizde
faaliyet gostermektedir. Bugiin bir¢ok seyahat acentesi web sitesi, internet kullanicilarinin
bulunduklar1 yerde konaklama ya da ucak bileti rezervasyonuna kadar seyahatlerini
planlamak i¢in seyahatle ilgili ¢ok gesitli hizmetlere erismelerini sagliyor. Bu baglamda web
sitelerinin Ozellikleri hakkinda arastirmalar yapilmasi, web sitesinin sirketinin kalitesini
gelistirmek icin faydali olacaktir. Internet giiniimiizde turizm ve seyahatle ilgili turizm
isletmeleri i¢in en 6nemli platformlardan biri haline geldi. Yaygin internet kullanimi, seyahat

edenlerin web sitelerinden aktiviteleri ile ilgili bilgilere erisme ihtiyaglarin1 karsiladigindan,



seyahat trlinleri ve hizmetlerinin elektronik olarak satin alinmasi 6nemli dlciide artt1 (Ho ve
Lee, 2007: 1434).

Cevrimi¢i otel rezervasyon sitelerinin ¢ogalmasinin ardindan olusan rekabet, web
sitelerinin kalitesini degerlendirmek i¢in Olglim kriterleri tespit edilmesi ihtiyacini
dogurmustur. Konaklama igletmeleri, seyahat acentasi pazarlama birimleri ve web
tasarimcilar1 igin web sitesi kalitesini hangi bilesenlerin olusturdugunu ve web sitesi
kalitesinin miisterilerin memnuniyetini ve satin alma niyetini nasil etkiledigini anlamak ve
karsilastirmak 6nemlidir. Cevrimigi seyahat acentesi (OTA) web siteleri, otel markali web
siteleri ve konaklama paylasim ekonomisi platformlari, iic onemli kanal platformlardir. Bu
calismada bu ti¢ platformun yaninda ulastirma web siteleri ve oda veya ev kiralama siteleri de
degerlendirme kapmasina alinarak bu tiir platformlarin da algilanan islevsellik, bilgi kalitesi,
gizlilik ve giivenlik riski ve miisteri iligkileri gibi genel web sitesi kalitesi boyutlariyla

degerlendirilmesi amaglandi.

1.2. Hizmet Kalitesi Calismalari

Literatiirde yer alan ge¢misteki web sitesi hizmet kalitesi ¢alismalarinin gdzden
gecirilmesiyle bir ¢alismada hizmet Kalitesi alaninda islevsellik, miisteri deneyimsel yonleri
ve itibar boyutlarinin web tabanli turizm portalinin Kalitesini nasil etkiledigi incelenmistir.
Diger calismalarda adi gecen boyutlardan ve Ozelliklerden bazilari sunlardir:  bilgi
kullanmisliligi, kullanilabilirlik, etkilesim, erisilebilirlik, tasarim, gizlilik ve giivenlik,
kisisellestirme, miisteri iligkileri, deneyim ve reklam.

Bazi arastirmacilar web sitesi hizmet kalitesinden etkilenen internette aligveris
yapabilmenin dinamiklerini, sistemsel ve finansal yonlerden ¢ok miisteri memnuniyeti ve
sadakati gibi yaklasimlarla inceledi. Mesela Kaynama ve Black (2000:65), e-ticaretin hizmet
kalitesi boyutlarin1 miisterilerin bakis agisindan Ol¢mek igin iyi bilinen SERVQUAL
ol¢eginden yola gikarak E-QUAL adli 6lcegi gelistirdiler ve ¢evrimigi seyahat acentelerini bir
vaka c¢alismast olarak kullanarak arastirdilar. E-QUAL’in boyutlar1 igerik ve amag,
erigilebilirlik, yanit verebilirlik, web sitesinde dolasma, web sitesinin sunumu, web sitesinin
cevap verebilirligi, kisisellestirilebilirlik ve sitenin arka plan1 olacak sekilde sayilabilir.
Tamamen ¢evrimici calisan seyahat hizmeti acenteleriyle geleneksel ve hibrit seyahat
acentelerini karsilagtiran arastirmacilar, web sitelerinin daha iyi gezinme olanaklar1 sunarak
ve cekici bir tasarim kullanarak rekabet giiciinii arttirmasi gerektigini vurguladilar. Kaynama
ve Black (2000), ¢cevrimigi ve hibrit seyahat acentelerinin sosyal medyay1 verimli ve etkili bir

sekilde kullanmasi gerektigini belirtirken, gelen soru ve taleplere hizlica doniis yapmanin



yanit verebilirligi artirmak i¢in 6nemli oldugunu vurguladilar. Arastirmacilar (Kaynama ve
Black, 2000:85), onerdikleri yedi e-kalite boyutuna dayanarak, her iki tiir seyahat acentesinin
de katma degerli kontrol ve kolayliktan faydalanmasi gerektigini 6ne stirmektedir.

Cevrimigi ticaretle ilgili hizmetleri degerlendirmek i¢in fiziksel bir hizmet ortaminda
belirlenen belirleyicilerin uygulanabilirligini inceleyen Cox ve Dale (2001:121), web sitesi
deneyiminde eksiklikler oldugundan s6z etmislerdir. Web sitesi deneyimi sirasindaki insan
etkilesimi, samimiyet, nezaket, temizlik, konfor, yardimseverlik, 6zen, baglilik, esneklik gibi
belirleyicilerin e-ticaretle ilgili olmadigin1 savunan yazarlar, diger yandan erisilebilirlik,
anlayis, iletisim, giivenilirlik, bulunabilirlik ve goriiniim gibi belirleyicilerin fiziksel
hizmetlerde oldugu gibi e-ticaret i¢in de gegerli oldugunu iddia etmislerdir.

Madu C. ve Madu A. (2002:257) ise kullanicilarin bir ¢evrimigi hizmetin veya siirecin
kalitesini degerlendirirken kullanilabilicek ozellikleri ve boyutlari belirlemeyi amaglamustir.
Yazarlar internet iizerinden bir operasyonun boyutlar1 olarak performans, yapi, estetik,
ozellikler, depolama kapasitesi, giivenilirlik, hizmet verebilirlik, giivenlik, giiven, cevap
verebilirlik, kigisellestirme, itibar, politikalar, giivenlik ve empatiyi faktorler olarak
belirlediler.

Santos (2003:233), odak gruplarin1 kullanarak e-hizmet kalitesinin belirleyicilerine
iliskin kavramsal bir model 6nermis ve e-hizmet kalitesinin isabet oranlarini, yapiskanligi ve
misteriyi elde tutmay: artirmak i¢in kulugka ve aktif boyutlar1 oldugunu 6ne siirmiistiir.
Kulugka boyutlari, kullanim kolayligi, goriiniim, baglanti, yap1, diizen ve igerikten olusurken.
aktif boyutlar giivenilirlik, verimlilik, miisteri destek, iletisim, giivenlik ve tesviklerden
olusmaktadir.

Kim ve Lee (2004:110), web hizmeti kalitesinin temelinde bulunan boyutlari
belirlemeye ¢alistt ve genel miisteri memnuniyetini agiklamak igin ¢evrimigi seyahat
acenteleri ile c¢evrimici seyahat tedarikgileri arasindaki web hizmeti kalitesi boyutlarinin
biyiikliigiinii karsilastirdilar. Web sitesi kalitesinin bes boyutu olarak ¢evrimigi seyahat
acenteleri tarafindan sunulan bilginin igerigi, kullanim ag¢isindan saglanan kolaylik, yanit
verebilirlik, prestij, glivenlik ve islevsellik olarak tanimlandi (Kim ve Lee, 2004:112). Bilgi
iceriginin ¢evrimigi seyahat acenteleri tarafindan benzersiz bir sekilde tanimlandig1 ve genel
miisteri memnuniyetini en énemli dl¢iide etkileyen boyut olarak kabul edildigi tespit edildi.
Ayrica web sitesinin kullanim kolayligi boyutu, ¢evrimi¢i seyahat acenteleri tarafindan en
onemli boyut olarak belirlenmistir.

Arshad vd. (2005:49), hizmet kalitesinin basarili e-ticaret i¢in kilit belirleyici olduguna

isaret etmis ve e-hizmet kalitesi boyutlarmin tiiketici algilar1 hakkinda bilgi toplamayi



amaglamistir. Bu boyutlar1 giivenilirlik, erisim, gilivenlik, verimlilik, kullanim kolayligi ve
bilgi olarak siralamiglardir.

Lee ve Lin (2005:161), web sitelerinin hizmet kalitesi faktorleri ile genel e-turizm
hizmet kalitesi, kullanict memnuniyeti ve satin alma arzusu arasindaki iliskiyi incelemek i¢in
bir model Onermistir. Caligmanin sonuglarina gore giiven, giivenilirlik, tasarim ve cevap
verebilirlik boyutlarmin hizmet kalitesini ve kullanict memnuniyetini etkiledigi ortaya
¢ikmistir. Bunun yaninda bu boyutlarla miisterinin satin alma arzusu arasinda da anlaml iliski
oldugu gorilmiistiir. Ayrica tasarim ve Kkisisellestirmenin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile anlamli bir iligkisi yoktur.

Ho ve Lee (2007:1438), seyahat hizmeti kalitesinin boyutlarini belirlemis ve e-seyahat
hizmeti web sitelerinde gegerli ve giivenilir bir 6l¢iim araci gelistirmistir. Yaptiklari ampirik
caligma ile bilgi kalitesi, giivenlik, web sitesi islevselligi, miisteri iliskileri ve cevap
verebilirlik olmak tizere turizm web platformlarinin seyahat hizmet kalitesinin bes boyutunu
ortaya c¢ikardilar. Arastirmacilar, web kalitesi hizmet Olgeginin, ¢evrimi¢i miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati ile ilgili olarak giiglii ve anlaml bir iliskiye sahip olmasi
gerektigini vurgulamiglardir. Dogrulayict faktor analizi ¢alismasinin sonunda alicilarin web
sayfast hizmet kalitesi algilarin1 ve beklentilerini degerlendirmek i¢in 18 Glgek maddesi
belirlemislerdir (Ho ve Lee, 2007:1444).

Park vd. (2007:15), ¢evrimigi seyahat acentelerinin artan diizeyde rekabetle karsi
karsiya kaldiklarindan ve web sitelerinin etkinligini degerlendirme konusunda her
zamankinden daha fazla ihtiyag duyduklarindan bahsetmistir. Calismalarinda yazarlar,
algilanan web sitesi hizmet kalitesinin e-turizm web sitelerini kullanma istegi tizerindeki
etkisini inceledi. Belirlenen alt1 temel boyut arasinda, kullanim istegini belirlemede en 6nemli
boyut kullanim kolayligi, ardindan bilgi kalitesi, yanit verebilirlik, yerine getirme, gizlilik ve
giivenlik olarak tespit edildi. Gorsel gekicilik boyutu ise diger boyutlarla anlamli bir iliski
olmadigindan 6lgekleri disinda kaldi.

Lin (2010:205), Tayvan’da faaliyet gosteren seyahat acentasi web sitelerinin bilgi
icerigi, bilgi kalitesi ve islevselligine odaklanmig ve bu web sitelerinin bilgi icerigi, bilgi
kalitesi ve islevsellik hizmetinin algilanan kullanim kolayligini giiclii bir sekilde belirledigini
belirtmistir. Tlgili bilgi icerigi ve bilgi kalitesi de algilanan kullamshihigi giiclii bir sekilde
belirler ve bu da e-seyahat sitelerini kullanmaya yonelik davranissal niyete yol agar.

Fu Tsang ve arkadaglar1 (2010:306) ise c¢evrimici seyahat acentelerinin yogun bir
rekabetle karst karsiya oldugunu vurgulamistir ve sektdrde hayatta kalabilmek ve bu rekabet

ortaminda basariya ulasmak i¢in ¢evrimi¢i seyahat acentelerinin e-hizmet Kalitesini



degerlendirmenin 6nemli bir ihtiyag oldugunu belirtmislerdir. Yaptiklar1 arastirmada hem
nicel hem nitel veri toplama tekniklerini kullanarak internet miisterilerinin ¢evrimici seyahat
acentelerinin e-hizmet kalitesini degerlendirmek igin kullandiklar1 temel boyutlart ve bu
boyutlarin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma arzusuyla iliskisini arastirmislardir. E-
hizmet kalitesinin temelini olusturan alt1 boyut, faktdr analizinin ardindan belirlenmistir: Bilgi
Kalitesi ve Icerigi, Cevap Verebilirlik, islevsellik, Gizlilik ve Giivenlik, G&riiniim ve Sunum
ve Miisteri iliskileri. Ayrica, dort boyutun (islevsellik, Bilgi Kalitesi ve Icerigi, Gizlilik ve
Giivenlik, Islevsellik ve Miisteri Iliskileri) cevrimigi seyahat acentesi kullanicilariin miisteri
memnuniyetlerini ve yeniden satin alma arzularimi Onemli Olgiide etkiledigi bulundu.
Calismada ayrica uygulanan ¢oklu regresyon analizine gore islevselligin kullanici
memnuniyetini ve yeniden satin alma arzusunu belirlemede kritik faktor oldugu
gosterilmektedir.

Chen ve Kao (2010:2081), e-hizmet kalitesini iki boyutla kavramsallastirmigtir: siireg
kalitesi ve sonug¢ kalitesi. Arastirmacilar siire¢ kalitesi, sonug¢ kalitesi, memnuniyet ve
cevrimici seyahat acenteleri baglaminda davranigsal niyetler arasindaki iligkileri arastirdilar.
Sonuglari, siire¢ kalitesinin ve sonug¢ kalitesinin memnuniyet iizerinde Onemli Olgiide
dogrudan ve olumlu etkileri oldugunu ortaya koydu. Ek olarak, tatminin davranigsal niyetler
tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu vurguladilar.

Bernardo vd. (2012:342), e-hizmet Kalitesinin boyutlarini ve bu boyutlarin web tabanli
turizm portallarinin miisterileri arasinda algilanan deger ve sadakat olusturmadaki roliinii
netlestirmeye calisti. E-kalitenin 1ki boyuttan olusup olusmadigimi 6zellikle inceleyen
arastirmacilar kaliteyi islevsel veya hedonik Kkalite seklinde farkli bir bakis agisindan
degerlendirdiler. Yaptiklari anketle her iki kalite tlriiniin de e-kalitenin farklt boyutlar
oldugunu ve her ikisinin de algilanan deger iizerinde olumlu ve énemli etkiye sahip oldugunu
gostermek i¢in yapisal esitlik modellemesini kullandilar. Ek olarak, algilanan degerin sadakat
tizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu gosterildi, boylece e-ticaret baglaminda hizmet
kalitesinden algilanan degere ve sadakate giden bag dogrulandi. Pazarlama yoneticileri igin
¢ikarim olarak miisterileri ¢ekme ve elde tutma arayisinda hedonik kalitenin Gneminin
farkinda olmalar1 gerektigini vurguladilar.

Canziani ve Welsh (2016:266), web sitesi degerlendirmesinin genel bir incelemesini
sunmay1 amagladi ve web sitesi tasariminin bes ardisik temada ilerledigini 6ne siirdiiler:
kullanilabilirlik, bilgi/igerik, etkilesim, hareketlilik ve son zamanlarda semantik zeka Web
3.0. Calisma, web sitesi degerlendirme literatiiriiniin elestirel bir incelemesini ve {icretsiz bir

ticari otomatik degerlendirme puanlama sistemi hizmeti araciligiyla olusturulan web sitesi



puanlarinin analizini i¢eren karma yontemli bir arastirmayi benimsemistir. Su anda web sitesi
degerlendirme Olgiitleri i¢in higbir standart bulunmadigini ve mevcut degerlendirme
stireclerinin insan Oznelligi ve yanliligindan dolayr kisisel degerlendirmede belirtilen
bildirilen insan sinirlamalarinin otomatik derecelendirme teknolojileri kullanilarak en aza
indirilebilecegini one siirdiiler.

Ali (2016:213) ise galismasinda otellerin web sitesi e-kalitesi, miisteri memnuniyeti,
siire¢ algis1 ve satin alma arzusu arasindaki iliskileri incelemeyi amacglamaktadir. Ayrica
calismasinda algilanan siirecin otellerin web sitesi e-kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin
alma arzusu arasindaki iliskilerde araci faktor olup olmadigini da incelenmistir. Calismanin
orneklemi, otellerini ¢evrimigi seyahat acentalar: ya da otel web siteleri araciligiyla rezerve
eden otel misafirlerini icermektedir. Bulgular, otel web sitesi kalitesinin miisterilerin algilanan
stire¢ akisini etkiledigini ve bunun da memnuniyetlerini ve satin alma niyetlerini etkiledigini
dogrulamaktadir. Ayrica, algilanan siire¢ akist ayn1 zamanda otel web sitesi kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma arzusu arasindaki iliskilerde de araci faktér olarak yer
edinmektedir.

Abou-Shouk ve Khalifa (2017:608), web sitelerinin turizm isletmelerinin hizmetlerini
¢evrimigi olarak pazarlamasi ve satmasi i¢in bir kanal haline geldigine dikkat ¢ektiler. Bu
kuruluglarin miisterilerini elde tutmak ve rekabet giliclerini artirmak i¢in ¢evrimici
hizmetlerini gelistirmeye kararli oldugunu vurgulayan arastirmacilar, web sitelerinin e-hizmet
kalitesi boyutlarinin kullanicilarin satin alma davranisi iizerindeki etkisini ve bu davranigin
miisteri sadakatini nasil etkiledigini 6lgmeyi amaglamiglardir. Bulgulara gore web sitesi e-
hizmet kalitesi boyutlari, kullanicilarin satin alma davranigin1 belirli oranda etkilemektedir.
Abou-Shouk ve Khalifa (2017:617), e-kalitenin boyutlarini bilgi, tasarim, etkilesim, yanit
verebilirlik, kullanim kolayligi, c¢ekicilik, yenilikg¢ilik, pazarlama imaji, ¢evrimigi siireg,
uygulanabilir ikame olarak tanimlamaigtir.

Nguyen (2020:1), otel endiistrisinde web sitesi hizmet kalitesini 6l¢mek icin bir 6lgek
gelistirmeyi ve dogrulamay1 amagladi. Turistlerden toplanan veriler, yedi boyut iceren dlgegin
otel web sitesi hizmet kalitesinin gecerli ve giivenilir bir 6l¢iisii oldugunu dogrulamistir. Bu
boyutlar i¢inde tasarim, cevap verebilirlik, islevsellik, etkilesim, bilgi kalitesi, kullanim
kolaylig1 ve giivenlik yer alir.

Masri vd. (2020:174), e-turizmde bilgi sistemi kalitesi ve iliski kalitesinin (miisteri
memnuniyeti ve gliven) devam niyeti {izerindeki etkilerini degerlendirmistir. E-seyahat
bilgilerinin gelistirilmesi sayesinde tiiketiciler seyahatlerini zaman ve mekan kisitlamasi

olmadan planlayabilirler. Arastirmanin sonucu, miisteri memnuniyetinin devam niyeti



tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bilgi sistemi kalitesi, miisteri
memnuniyeti, giiven ve misteri devamliligi niyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir. Ayrica

algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve giiveni iizerinde etkisi vardir.

1.3. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Bu boliim, miisteri memnuniyeti ve sadakati ile ilgili literatiirii gézden gegirerek
yapilan ¢alismalardan kesitler sunmaktadir. Bu ¢alismalar1 paylasarak miisteri memnuniyeti
kavrami hakkinda genel bir bakis sunmak ve tez konusunun merkezinde yer alan hizmet
kalitesinin etkisini gérmek i¢in bir temel saglamak amaglanmistir. Bu baglamda g¢evrimigi
misteri memnuniyetini incelemenin Onemini vurgulamak amaciyla miisteri memnuniyeti
tammlar1, faydalari ve Olciimiiniin tartisilmast Snemlidir. Isletmelerde tiiketiciye temel
olusturma siirecinde kullanilan algilanan kalite, algilanan de§er ve miisteri deneyimi gibi
kavramlar ve ardindan seyahat platformlar1 modelinden memnuniyet incelenmektedir. Miisteri
memnuniyeti tartismasi internet ve e-ticaret lizerinden degerlendirilmistir. Literatiire genel
bakildiginda seyahat endiistrisindeki miisteri memnuniyeti konusu ve misteri sadakati
boyutlarinin ¢evrimigi seyahat hizmetleriyle ilgisi tizerine bir¢ok ¢alisma tespit edilmistir.

Ornegin web tasariminda kullanilan renk, metin stili, yazi fontu, resim ve animasyon
gibi gorsel bilesenler, kullanicilarin web sitelerine iliskin algilarin1 degistirebilir. Kotii web
sitesi tasarimi, potansiyel miisterileri uzaklastirabilir. Bu baglamda tasarim da miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlardandir. Bununla birlikte, farkli insanlarin farkli zevklere ve
kisiliklere sahip olmasi, insanin estetik se¢imini etkileyebilecek faktdrlerden biridir.

Caruana (2002:811), hizmet sadakati ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin
etkilerine odaklanmistir. Sonuglar, hizmet kalitesinin hizmet sadakati tizerindeki etkisinde
miisteri memnuniyetinin aract rol oynadigin1 gostermistir. Miisteri sadakati, bir miisterinin
tekrar satin alma davranisiyla sonuglanan e-ticaret platformuna karsi olumlu tutumu olarak
tanimlanir. Boyle bir anlayis, cevrimigi pazarlarin bagliligi artiracak stratejiler gelistirerek
rekabet avantaji elde etmelerine yardimci olabilir.

Cevrimigi bir isletmeden tiiketiciye ticaret kapsaminda miisteri sadakatinin onciillerini
ve sonuglarini aragtirmak, hizmet kalitesini belirlemek kadar 6nemlidir. E-sadakati potansiyel
olarak etkileyen sekiz faktor (kisisellestirme, secim, iletisim etkilesimi, bakim, topluluk,
rahatlik, uygulama ve karakter) oOnerilmistir ve bu faktorleri 6lgmek ic¢in Olcekler
bulunmaktadir. Kolaylik disindaki tiim bu faktorler e-sadakati etkiler. Veriler ayrica e-
sadakatin miisteriyle ilgili iki sonug¢ iizerinde etkisi oldugunu ortaya koymaktadir: agizdan

agiza tanitim ve daha fazla 6demeye isteklilik (Srinivasan vd., 2002:41-42).
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Miller (2004:133), sadik tiiketicileri ¢cekmek, tatmin etmek ve nihayetinde elde tutmak
icin tescilli web sitelerini kullanmanin, ¢evrimici seyahat acentelerinin hakim oldugu bir
pazarda rekabet avantaji saglamada daha kritik hale gelecegini One siirdii. Konaklama
markalarinin tescilli web siteleri araciligiyla tiiketici sadakati olusturmada 6nemini agiklayan
yazar, otele ait web sitelerinin arama motorlarinda goriiniirliigiinii ve tiiketicilerin e-sadakatini
olumlu yonde etkilemek igin otele ait web sitelerinin gelistiricileri tarafindan dikkate alinmasi
gereken belirgin faktorleri aragtirmistir.

Ribbink vd. (2004:446) e-ticarette sadik miisterilerin son derece degerli kabul
edildigini belirtir. Sadakat genellikle hizmet kalitesinden duyulan memnuniyete atfedilir.
Cevrimigi islemler miisteri i¢in birgok belirsizlik igerdiginden, giiven, aligveris igin bir
kosuldur. Bu calisma, bir e-ticaret baglaminda hizmet kalitesi, memnuniyet ve giivenin
rollerini ampirik olarak arastirmaktadir. Arastirmada e-giivenin sadakati dogrudan etkiledigi
tespit edilmistir. Giivencenin e-hizmet kalitesi boyutu, yani saticiya giivenmek, e-giiven ve e-
memnuniyet yoluyla sadakati etkiler. Kullanim kolayligi, yanit verebilirlik ve kisisellestirme
gibi diger kalite boyutlari, sadakati memnuniyet yoluyla temelde dolayli olarak etkiler.

Semijn vd. (2005:182), e-sadakatin nasil yaratildigina odaklandi ve Onceki
caligmalarda web sitesi performansinin veya e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin 6nemli bir 6nciilii oldugunun fark edildigini fark etti. Calismalari, ¢cevrimigi ve
cevrimdist hizmet bilesenlerinin dort ¢evrimigi sektdrde miisteri yanitlar tizerindeki birlesik
etkilerini test eder. Bulgulari, ¢evrimdisi siparis karsilamanin en az web sitesi performansi
kadar 6nemli goriindiigiinii ve ¢evrimigi perakendecilerin ¢evrimdisi kaliteyi en az ¢evrimici

kaliteyle ayn1 seviyede saglamalar1 gerektigini gostermistir.

1.4. Seyahat Web Sitesi Performans1 Calismalari

Bu boliimde seyahat sektoriindeki web sitelerinin performanslarini inceleyen 6nemli
calismalardan bahsedilecektir. Ornegin Buhalis ve Law (2008:609), makale son 20 yilda e-
turizm 1ile ilgili yaymlanmis makaleleri incelemektedir. Basta turizm literatiiri olmak iizere
cok cesitli kaynaklar1 kullanan bu makale, internetin turizm uygulamalar1 baglaminda 6nceki
calismalar1 kapsamli bir sekilde gézden gegirmekte ve analiz etmektedir. Rapor ayrica e-
turizmde gelecekteki gelismeleri dngdrmekte ve turizm endiistrisi yapisini etkileyecek kritik
degisiklikleri gostermektedir. Bu makalenin 6nemli bir katkisi, alanda emek sarf edilen
arastirma ve gelistirme cabalarina ve turizm aragtirmacilarinin karsi karsiya oldugu ve

karsilasacagi zorluklara genel bir bakis saglamasidir.
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Law vd. (2009:599) arastirmalarinda turizm ve konaklama endiistrilerinin maliyetleri
azaltmak, operasyonel verimliligi artirmak ve en Onemlisi hizmet kalitesini ve miisteri
deneyimini 1iyilestirmek igin bilgi teknolojisini yaygin olarak benimsemeleri gerektigini
vurgulamisti. Yazarlar calismalarinda 57 turizm ve otelcilik aragtirma dergisinde yayimlanan
makalenin kapsamli bir incelemesini sunmaktadir. Bulgular: tiiketiciler, teknolojiler ve
tedarikgiler kategorilerinde gruplandiran makale, turizmde bilgi teknolojileri uygulamalarinin
gelisimine 1s1k tutmaktadir. Makale, bilgi teknolojilerinin turizm ve konaklama kuruluslarinin
rekabet¢i operasyonlari i¢in oldugu kadar kiiresel Olgekte kuruluslarin dagitim ve
pazarlamasini yonetmek i¢in giderek daha kritik hale geldigini gostermektedir.

Law vd. (2010:297) calismalarinda 1996'dan 2009'a kadar yaymlanan ve web sitesi
degerlendirmesine  yonelik metodolojik  yaklasimlarla ilgili turizm c¢alismalarini
incelemektedir. Genel olarak, Onceki arastirmalar bes degerlendirme yaklagimina ayrilabilir:
sayma, otomatiklestirilmis, sayisal hesaplama, kullanici yargisi ve birlesik yontemler. Her
yontemin giiglii ve zayif yonleri incelenmistir. Arastirma onerileri ve gelecekteki ¢aligmalar
i¢in firsatlar tartisilmastir.

Lee ve Morrison (2010:50) ise arastirmalarinda, likks otel web sitelerini
degerlendirmek i¢in bir dizi kriter ve arag gelistirmek ve bunlari liikks otel web sitelerinin
karsilastirmali bir caligmasinda test etmeyi amaglamistir. Calismada otel web siteleri, egitimli
degerlendiricilerden olusan bir ekip tarafindan degerlendirilir. Calisma, lilks otel web
sitelerinin genel etkinligini olger ve karsilastirir ve genel web sitesi etkinligi ile bu liiks
otellerin etkinlik boyutu arasindaki iligskiyi dengeli puan kart1 yaklasimi kullanarak kontrol
eder. Liiks otel web sitesinin performansini veya etkililigini degerlendirmede ve analizlerde
liks otel web sitelerinin genel etkinliginde 6nemli bir fark olmadigi goriilmistiir. Cikarilan
ana sonug, liiks otellerin ¢ogunun web sitelerini pazarlama ve liiks otel bakis agilarindan etkin
bir sekilde kullanmadigidir.

Chiou vd. (2010:282) arastirmasinda birgok ¢alismay1 tarayarak yeni web sitesi
degerlendirme boyutlari ve kriterleri 6nermistir. 83 makaleyi bilgi teknolojileri, pazarlama ve
kombine yaklagimlar olarak smniflandirarak analiz ederek web sitesi degerlendirmesini
anlamaya ve iyilestirmeye calisan arastirmacilar, ilk ¢alismalarin ¢ogunun IS yaklasgimini
benimsedigini, ancak daha sonraki c¢aligmalarin (dot-com balonunun patlamasindan sonra)
birlesik bir yaklasima gectigini gosterdi. Calisma ayrica ¢ogu makalenin degerlendirme
faktorlerini bir siralama listesi araciliiyla analiz ettigini ortaya ¢ikardi. incelemeleri ¢ogu
calismanin bir web sitesini incelemek i¢in kullanict tabanli anketler yiiriittiigiinii, ancak ¢ok

az1 web sitesi degerlendirmesinin stratejik konularini ele aldigin1 gosterdi. Bu nedenle, web
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sitesi stratejisi ile gergek web sitesi varligi arasinda bir tutarlilik olusturmak amaciyla dahili
bir degerlendirme olarak stratejik bir ¢ergeve onerildi. Cergeve, web stratejisinin analizini ve
ti¢ islem asamas1 boyunca degerlendirmeyi igeren hibrit bir yaklasimi igermektedir; gerceve,
bes asamali bir degerlendirme siireci araciligiyla belirli bir web sitesi tarafindan amaglarina ve
hedeflerine uygulanacak sekilde tasarlanmistir.

Ip vd. (2011:234) makalesinde 1996 ile 2009 arasinda yayinlanan turizm ve
konaklama alanlarinda web sitesi degerlendirme ¢alismalarini incelemektedir. Asamalara gore
degerlendirme, Ozelliklere gore degerlendirme ve Ozelliklere ve etkililige gore
degerlendirmeyi iceren bir web sitesi degerlendirme ¢ergevesi gelistirilmistir. Her
degerlendirme yonteminin gii¢lii ve zayif yonleri analiz edilerek arastirma bosluklart ve
gelecekteki aragtirma yonleri kesfedilmistir.

Dickinger ve Stangl (2013:771), bilgiye erisim ve Seyahat i¢in artan internet
kullaniminin turizm endistrisini 6nemli oOlgiide etkilemekte oldugunu ve web sitesi
performanst ve degerlendirmesi hakkinda daha fazla bilgi edinilmesi gerektigine dikkat
cekmektedir. Ozellikle turistlerin web siteleriyle nasil etkilesime girdigi, hangi web siteleri
gezginleri tekrar tekrar ziyaret edenlere doniistiirdiigii incelenmistir. Bu alandaki ¢ogu
arastirma, yansiticit modeller olarak kavramsallastirilan ¢ok 6geli ol¢timler kullanir. Bu
makale, web sitesi performansi i¢in teoriye dayali alternatif, bi¢imlendirici bir O6l¢lim
yaklasimi Onermektedir. Yap1 sekiz boyuttan olusur: sistem kullanilabilirligi, kullanim
kolayligi, kullanighlik, gezinme zorlugu, web sitesi tasarimi, icerik kalitesi, giiven ve keyif.
Web sitesi kullanicilari, degerlendirme anketlerini kullanarak boyutsal gostergeleri belirler.
Yapisal esitlik modellemesi, web sitesi performans endeksi ile sonug ol¢iitleri (memnuniyet,
deger ve sadakat) arasindaki baglantilar1 inceler. Calisma, gezgin algilarinin zaman iginde
izlenmesine ve karsilastirilmasina olanak taniyan saglam ve cimri bir 6l¢iim gelistirmistir.

Bastida ve Huan’a (2014: 167) gore bazi turistlerin tatil i¢in nereye gitmek istedikleri
konusunda planlamaya basladiklarinda ¢ok az fikirleri vardir. Bu tiir turistler veya seyahat
gruplari, muhtemelen nihai bir seyahat karar1 vermek i¢in bilgi arayacaklardir. Web giderek
daha popiiler bir bilgi kaynag: haline geldikge, turizm destinasyonu web siteleri destinasyon
seciminde kritik bir rol oynayabilir. Turizm web sitelerini karsilastirmak icin bir
degerlendirme listesi kullanilmakta ve degerlendirme listesini gelistirmek igin fikirler,
kapsamli bir literatiirden yararlanilarak belirlenmistir. Analiz, web sitelerinin kalitesini ve

kullanigliligini dikkate almay1 onermektedir.
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1.5. Turizmde Onem-Performans Analizi Calismalar

[k olarak Martilla ve James’in 1977 yilinda ortaya attigi Onem-Performans Analizi,
dort ¢eyrekli bir grafikle sirketlerin nelere yogunlagmasi gerektigini onermek icin tasarlandi
(Martilla ve James, 1977:78). Asagida ornegi Sekil 1.1°de gosterilen bu analiz yontemini
bir¢ok arastirmaci benimsedi ve degisik alanlarda kullandi. Martilla ve James, grafigi dorde
bolmede medyan ¢izgilerinin kullanilmasini tavsiye etmistir (Martilla ve James, 1977:79).
Ancak yine de bulgular1 iki tirli (medyan ve ortalama) degerlendirmek daha verimli
olacaktir. Grafikteki noktalar belirli bir 6l¢ekteki dnermelere katilimcilarin verdigi énem ve
degerlendirdikleri konunun performansina verdikleri puana gore belirlenmektedir. Boliimler,
yogunlasilmasi gerekenler, korunmasi gerekenler, olas1 asiriliklar ve diisiik oncelikliler olarak

kategorize edilmistir. Seyahat alaninda kullanimina iliskin 6rnekler bu bdliimde incelenmistir.

B1
=]
450
N B2
|Yogunlagilmas: Gerelkenler [Kornmast Gerekenley e
B3 G3
@ o] F2
€2 F5 o o
b e
G2
4,00 -
F1 F4
e o
E o
o W3
=
0 F&
p
3s0
1
F3 @ G1
@
o M1
o
- — Olas: Agmlikdar
Diigiile Oncelikhler
3,00
M2
o
320 340 360 3,80 4,00 4,20
Performans

Sekil 1.1 Onem-Performans Matrisi Ornegi (Medyan)

Hudson ve Shepard (1998:61) calismalarinda bir kayak merkezinin ozelliklerini
(6zellikleri ve hizmetleri) belirlemeyi ve degerlendirmeyi amaglamistir. Hem tiiketicilerin
hem de hizmet saglayicilarin Isvigre'de kayak yaparken Onemli olduguna inandiklari
ozelliklerin bir listesini gelistirmek i¢in odak gruplar1 ve derinlemesine goriismeler kullanan
arastirmacilar, sezon boyunca rastgele segilen kayakgilara yapilan anketlerin ardindan
ozelliklerin 6nemi ve performansi konusunda veri topladilar. Onem Performans Analizi (IPA)

teknigi kullanilarak, incelenen turizm degiskenlerinin giiclii ve zayif yonlerini gostermek i¢in
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sonuglar iki boyutlu bir tablo halinde g¢alismada sunulmustur. Calisma, IPA'nin kayak
destinasyonlariyla ilgili hizmet niteliklerini degerlendirmek i¢in yararl bir teknik sagladigini
gostermektedir.

Chu ve Choi (2000:363) de bir Onem-Performans Analizi (IPA) kullanarak, is ve tatil
amagch seyahat edenlerin otel endiistrisindeki alt1 otel se¢im faktoriiniin algilanan énemini ve
performansini incelemislerdir. Belirlenen alti otel se¢im faktorii su sekildedir: Hizmet
Kalitesi, Ticari Tesisler, Deger, Oda ve On Biiro, Yiyecek ve Dinlenme ve Giivenlik. Hem is
hem de eglence amagli seyahat edenler, alt1 otel se¢im faktOriinliin tamamina yonelik ayni
algilara sahip ¢cikmistir. IPA 1zgaralari, deger faktoriiniin “Buraya Yogunlasin” c¢eyregine
diistiigiinii gosterdi; Ise Devam Et kadraninda Hizmet Kalitesi, Oda ve On Biiro ve Giivenlik;
ve Is Tesisleri ve Diisiik Oncelikli ceyrekte Yiyecek ve Dinlenme. Oda ve On Biiro ve
Giivenlik sirasiyla is ve tatil amacl seyahat edenlerin otel se¢imlerinde belirleyici faktorler
olarak bulunmustur.

Janes ve Wisnom’a (2003:23) gore tiiketicilerin, rekabetin ve kiigiilen yOnetim
ekiplerinin artan talepleri, konaklama profesyonellerinin degisen durumunu iyilestirmek i¢in
etkili araclar kullanma ihtiyacin1 dogurmustur. Onem Performans1 Analizi (IPA), cesitli ajans
konulariin ve niteliklerinin etkililigini degerlendirmede profesyonellere yardimci olmak igin
tanitilan bir aragtir. Ho ve Lee (2007:1434) ise ¢alismalarinda, e-seyahat hizmet kalitesinin
boyutlarin1 belirlemek, gecerli ve giivenilir bir dl¢iim araci gelistirmeyi amaglamistir. Once
bir e-hizmet kalitesi yapist kavrami agikliga kavusturulur ve daha sonra 6lgek gelistirmeye
dahil olan siire¢ler sunulmustur. E-turizmde hizmet Kkalitesi igin bes temel bilesen
tanimlanmistir: bilgi kalitesi, giivenlik, web sitesi islevselligi, miisteri iligkileri ve yanit
verebilirlik. Bu bes faktorlii 6lgegin giivenilirligi ve gecerliligi ampirik veriler kullanilarak
dogrulanmistir ve e-seyahat kalitesi hizmet Olgeginin g¢evrimi¢i miisteri memnuniyeti ve
sadakat niyeti ile ilgili olarak giiclii bir belirleyici oldugu bulunmustur.

Beldona ve Cobanoglu (2007:299) otel misafirlerinin oda i¢i teknolojiyi nasil
gordiiklerine iligkin bir c¢aligma yaparak bu teknolojilerin 6nemini performanslariyla
karsilagtirdi. 265 yanita dayanan bu dnem-performans analizi, oda i¢i sicaklik kontrolleri ve
calar saatler gibi Onemli temel teknolojilerin konuklarin istedigi sekilde performans
gostermedigini, plazma ekran TV'ler ve oda i¢i yazicilar ve fakslar gibi nispeten yeni
teknolojilerin ise daha az performans gosterdigini gostermistir. Ayrica c¢aligma, internet
erisiminin konaklama iirliniiniin ayrilmaz bir parcasi oldugunu ortaya koymaktadir.

Bagi ve Kala’ya (2015:89) gore kullanict memnuniyeti, destinasyon tercihini, mal ve

hizmetlerin tiiketimini, tekrar kullanma kararmi ve siirdiiriilebilir iligkileri etkilediginden
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dolay1 tiikketici davramiginin kusursuz bir etkenidir. Calismalarinda bir manevi ve macera
turizmi destinasyonunu ziyaret eden yerli turistlerden elde edilen bilgilere dayanarak Onem-
Performans Analizini (IPA) kullanarak turistin destinasyon 6zelliklerine iliskin memnuniyet
diizeyini analiz etmiglerdir. Elde edilen sonuglar, turizm iriiniinii olusturan manevi ortam,
kiiltirel degerler, doga, iklim, cesitli turistik aktiviteler, giivenlik ve misafirperverligin
kullanict memnuniyetini 6lgmede kritik faktorler oldugunu, hijyen, konaklama, ulagim ve
turizm altyapist gibi temel unsurlarin ise turist memnuniyetini belirlemede 6nemli faktorler
oldugunu gostermektedir. Destinasyondaki sanitasyon memnuniyet degerlendirmesinde
onemlidir. Bulgular ayni zamanda turistlerin temel iiriinlerden memnun olduklarin1 ancak
destinasyonda sunulan temel turistik tesislerden memnun olmadiklarini ortaya koymaktadir.

Lai ve Hitchcock (2015:242), Onem-performans analizinin basitligi nedeniyle
konaklama ve turizm arastirmalarinda yaygin olarak kullanildigini iddia etmistir. Bununla
birlikte, kritik istatistiksel analiz eksikligi nedeniyle, geleneksel IPA ¢ergevesinin ciddi
giivenilirlik ve gegerlilik sorunlartyla tehlikeye girdigini belirtirler. Bir¢cok arastirmact bu
sorunlari ele almaya ¢aligsa da IPA'nin ¢esitli asamalarinda arastirmacilara rehberlik edecek
kapsamli bir cerceveye ihtiyag duyulmaktadir. Bu calisma, IPA'nin kullanimi igin bir
arastirma cergevesi ve basit bir kilavuz sunmaktadir. Onerilen arastirma gergevesini
dogrulamak i¢in deneysel anketler yapilmistir.

Wang vd. (2016:309) akilli turizmin giderek daha fazla ilgi ¢ektigini, ancak akilli
turist g¢ekiciligine iligkin ampirik arastirmalarin turist perspektifinden hala sinirli oldugunu
belirtirler. Calismalarmin amaci, akilli turist ¢ekiciliginin turist tercihini degerlendirmeye
yonelik metodolojik bir yaklasimi ve buna gore bir atraksiyonun giiglii ve zayif yonlerini
aragtirmaktir. Ardindan, bir hayvanat bahgesinin yapisinin giiglii ve zayif yonlerini teshis
etmek i¢in onem-performans analizi yapilmistir. Bulgular, akilli bilgi sistemi, akilli turizm
yonetimi, akilli gezi, e-ticaret sistemi, akilli giivenlik, akilli trafik, akilli tahmin ve sanal
turistik ¢ekiciliklerinin turistlerin temel degerlendirmeleri oldugunu gostermektedir.

Lai ve Hitchcock (2016:139), calismalarinda Makao'da turizmin canlanmasiyla
birlikte, talebi karsilamak i¢in daha fazla liiks otel insa edildiginden ve bunlarin ¢ogunun
eglence tesisi komplekslerinde bulundugundan bahseder. Bu ¢aligmalarinda, IPA yaklagimini
ti¢ faktor teorisiyle biitiinlestiren 3 boyutlu bir nem-performans analizi (3-D IPA) yaklasimi
kullanarak eglence merkezlerindeki belirli 6zelliklerin 6nemini incelemek i¢in Makao'daki
liiks otellerin durumunu kullanmiglardir. Yeni bir hizmet kalitesi 6l¢lim 6lcegi gelistirilmis ve
Makao'daki likks otellerde gece konaklayan ziyaretcilere anket uygulanmistir. Sonuglar,

bagimsiz ve resort tabanli liikks oteller i¢in 3-D IPA kiiplindeki 45 hizmet niteliginin tiirlerini
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(temel, heyecan ve performans) ortaya koymustur. Bu calisma, farkli pazar segmentlerinde
hizmet Ozellikleri i¢in ii¢ faktdr tipinde bir varyasyonun meydana gelebilecegini
gostermektedir. Bu caligsma, liiks oteller i¢in yeni bir hizmet 6l¢lim 6lgegi ve arastirmacilarin
gelecekteki ¢alismalari icin 3 boyutlu IPA yaklasimina katkida bulunmaktadir.

Lee ve arkadaslarina (2016:589) gore destinasyon rekabetciligi, konaklama ve turizm
literatiiriiniin 6nemli bir pargasi haline gelmistir. Bu nedenle, ¢alismalarinin amaci, kongre
katilimcilarinin - gbzlinde bir kongre destinasyonunun rekabet edebilirligini etkileyen
gostergeleri arastirmaktir. Onem-performans analizi (IPA), kongre destinasyonunun
rekabetciliginin yedi 6zelligi {lizerinde uygulanmistir. Ayrica, destinasyonlar arasindaki
goreceli rekabet giiclini gormek icin genel destinasyon rekabet glicii endeksleri
hesaplanmistir. IPA sonuglarin1 tamamlamak ve gecerli yorumlarini sunmak i¢in tekrarlanan
MANOVA olgiimleri yapilmistir.

Dwyer vd. (2016:327), Sloven ve Sirp turizm endiistrisi paydaslarmin is ve
destinasyon rekabetciligini tesvik etmek i¢in aday gosterilen stratejik faaliyetlere atfettigi
onemi degerlendirmek i¢in degistirilmis bir dokuz ¢eyreklik 6nem-performans analizi
kullanmistir. Onemli bir bulgu, her iilkedeki yanit verenlerin faaliyetlerin biiyiik boliimiinii
korunmasi gerekenler stratejisine tahsis etmesidir. Her iki destinasyonda da bu stratejiye tiriin
gelistirme ve yenilikle 1ilgili faaliyetler hakim olmustur. Calisma, belirlenen o6ncelikli
faaliyetlerin, bunlar1 miimkiin kilacak kosullar1 ve bunlara dayali bir eylemin sonuglarini
belirlemek i¢in nasil yakindan incelemeyi gerektirdigine dair bir tartigmayla tamamlanmustur.

Dwyer vd. (2016:1309) bir diger makalelerinde, Sirbistan'daki turizm gelisimini
desteklemek icin farkli faaliyetlerin 6nemini ve ayrica sektoriin bu faaliyetlerle ilgili olarak
algilanan  performansini  degerlendirmek igin  Onem-performans analizini  (IPA)
kullanmiglardir. Sirp turizm endistrisinin, destinasyon rekabet¢iligini siirdirmeye yonelik
faaliyetlerin uygulanmasinda yetersiz performans gosterdigini diisiindiigli birka¢ alan vardir.
Bu makale, IPA'y1 bir teshis araci olarak kullanarak bu sonuclari ayrintili olarak analiz
etmektedir. Bulgularin, Sirbistan'daki hem destinasyon yoneticileri hem de 6zel turizm
operatdrleri icin, destinasyon rekabet avantaji elde etmek ve silirdiirmek i¢in odaklanmis bir
eylem giindemi gelistirmelerine yardimci olabilecek etkilerinin arastirilmasina 6zel onem
verilmektedir. Yaklasim, turizmin kiiresel trendlerin zorluklarin1 karsilama yetenegini
degerlendirmek i¢in diger destinasyonlarda kullanilabilir.

Boley ve arkadaslarina gore (2017:66) onem-performans analizi, turizm
aragtirmalarinda yaygin olarak kullanilmaya baslayan bir metodolojik ara¢ olsa da, bolge

sakinlerine yonelik arz yonlii uygulamasi eksiktir. Ayrica yazarlara gore ¢ok az arastirma,
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bolge sakinlerinin siirdiiriilebilir turizm girisimleri algilarint veya topluluklarinin bunlar
tizerindeki performansini incelemistir. Calismanin sonuglarina goére performans algilarinin
farklilik gosterdigi ortaya konmustur. Calismaya gore siirdiiriilebilir turizme en ¢ok Gnem
veren il¢enin en yliksek performans degerlendirmelerine sahip oldugu tespit edildi.

Ozetle 6nem-performans analizi, turizmin birgok alaninda arastirmalarda aktif olarak
kullanilmistir ve daha spesifik alanlarda kullanilmaya devam etmektedir. Bu baglamda bu
calismada web tabanli turizm portallarinin hizmet Kalitesi boyutlarmin ve miisteri
memnuniyeti ve sadakati ile iliskilerinin degerlendirmesinde ozellikle tercih edilmistir.
Calismanin devaminda arastirmanin bulgulari ve 6nem-performans analizleri, detayli olarak

her faktore ve ayrima gore sunulmaktadir.
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IKINCI BOLUM
WEB TABANLI TURIZM PLATFORMLARININ HiZMET KALITESININ ONEM-
PERFORMANS ANALIiZi YONTEMIYLE DEGERLENDIRILMESINE YONELIK
BiR ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Aragtirmanin temel amaci, hizla gelisen teknolojiyle birlikte ortaya ¢ikan yerel ve
kiiresel web tabanli turizm platformlariin sistem, bilgi, hizmet ve veri kalitesinin kullanici
memnuniyeti ve sadakati ile olan iliskisini incelemektir. Bu noktada Onem-Performans
Analizi yapilarak kullanicilarin hangi unsurlara daha ¢ok 6nem verdiginin tespit edilmesiyle,
web tabanli turizm platformlarinin misteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmak i¢in hangi
alanlara agirlik vermeleri gerektigi ve ayrica farkli turist segmentlerine gore pazarlama
stratejileri belirlerken nelere dikkat etmeleri gerektigi belirlenmektedir. Tiirkiye ve diinya
turizminde hizli biiytimeye paralel olarak turizm gelirlerini de artirmak amaglanmaktadir. Bu
baglamda turizmin genelinde ve e-turizmde hizmet kalitesinin arttirilmas: gereklidir. Ayrica
kiiresel anlamda hizla gelisen teknolojiye turizm sektorii uyum saglamaktadir. Web sitelerinin
kalitesini ve performansini gelistirerek hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini
arttirmakla rekabet avantaji saglamak kritik dneme sahiptir. Onem-Performans analizi gibi
sirketlere yol gosteren calismalarin sektore faydali olmasi amacglanmaktadir. Calismanin
sonuglarinin seyahat sektoriiniin tiim paydaslarinin web sitesi hizmet kalitesi konusundaki
durumunu belirlemesi, atilmasi gereken sonraki adimlar1 belirlemesi anlaminda yol gdsterici
bir arastirma olarak kullanilabilmesi diistiniilmektedir.

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda arastirmada konuya iligskin giincel teorik bilgilere
yiiksek giivenilirlikli ve ¢ok sayida atif almis olan kaynaklardan ulasilmistir. Aragtirmanin
uygulama kisminda ihtiya¢ duyulan birincil verilerin elde edilmesinde ise anket metodu tercih
edilmistir. Yiiz ylize goriisme seklinde uygulanan anketlerde Ho ve Lee’nin (2007) 6nerdigi
ve test edilen dlgegin yaninda, benzer ¢alismalarda tespit edilen bazi demografik ve ayirt edici
onermeler ve katilimcilarin web tabanli turizm platformlar1 hakkindaki bilgilerini 6lgen bazi
onermeler de katilimcilara sorulmustur. Yiiksek sayida atif almis ve dogrulayici faktor analizi
yapilmis bir 6lgek secilerek giivenilirligin yiiksek olmasi temin edilmistir. Analizlerde SPSS
ve Excel programlarindan yararlanilmistir.

Arastirma, yurt dis1 seyahati yapan ve ¢evrimigi seyahat acentalarii kullanan kisilere
ulasabilmek amaciyla Istanbul ilinde bulunan ve belirlenen kurumsal ¢okuluslu sirketlerin

calisanlarina hiz ve pratiklik acisindan kolay ulasilabilir durumda yani kolayda 6rnekleme
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yontemiyle yliz ylize uygulanmistir. Calismanin uygulamast 2022 yili Temmuz ve Agustos
aylarinda gergeklestirilmistir. Son iki yilda yurt disina ¢ikmamis kisiler ¢alismaya dahil
edilmeyerek web tabanli turizm platformlarini aktif kullanan kisilere ulasmak hedeflenmistir.

Calismada 5li Likert 6lcegi tercih edilmistir.

2.2. Arastirmanin Modeli ve Boyutlar:

Arastirmanin modeli Sekil 2.1°de gosterilmistir. Hizmet Kalitesi boyutlar1 i¢in Ho ve
Lee’nin (2007) yaptig1 ilk calismalar ve ardindan uyguladiklar1 dogrulayici faktdr analizi
sonucu belirlenmis dlgek kullanilmistir. Olgegin faktorleri ve dnermeleri asagida tabloda

belirtilmistir. Uygulanan anket formu ise ektedir (EK 1).

Hizmet
Kalitesi

¢ Bilgi Kalitesi
e Glivenlik

Musteri

Musteri

Sadakati

o islevsellik Memnuniyeti

e Misteri iliskileri
e Cevap
Verebilirlik

Sekil 2.1 Arastirmanin Modeli

Bilgi kalitesi, esas olarak web siteleri tarafindan saglanan bilgilerin hizmet
ozellikleriyle ilgili 6l¢lim 6gelerini ifade eder. Bu faktor, bilginin dogrulugu, net ve 6z olmasi
ve giincelligi gibi ¢esitli hizmet niteliklerini ifade eder. Giivenlik, miisteri bilgilerinin
korunmasi, site itibar1 ve Odeme onayr gibi hizmet ozelliklerinden olusur. Web sitesi
islevselligi, platformun islevleri ve kullanilabilirligi ile ilgili hizmet 6zelliklerini ifade eder.
Arama, kullanma ve erisim kolayligi gibi baz1 6geler kullanic1 dostu olmak ile ilgilidir.

Miisteri iligkileri, bir web sitesinin miisterilerine sagladig kisisellestirilmis hizmetlerle
ve c¢evrimigi topluluk araciligiyla diger web sitesi kullanicilariyla etkilesimleriyle ilgilidir.
Web sitesi kullanicilart arasinda seyahat bilgisi ve deneyim paylasimini kapsar. Miisteri
iliskileri, bir web sitesinin, kullanicilarinin sanal topluluktaki diger ¢evrimig¢i kullanicilari

bilgilendirmesini, baglanti kurmasini ve onlar1 dinlemesini kolaylastirmak icin tasarladigi
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hizmet o6zelliklerinin profilini ¢ikarir. Yanit verebilirlik ise web sitesi personelinin
misterilerin sorularma yanit verme yetenegini tanimlayan ozellikleri icerir (Ho ve Lee,

2007:1446).

Tablo 2.1 Boyutlar ve Onermeleri

Boyutlarin Kodlamasi

Boyut Kod |Onerme
B1 | Bilgilerin Dogrulugu
Bilgi Kalitesi B2 | Bilgilerin Giincelligi

B3 |Bilgilerin Net ve Oz Olmasi
G1 | Web Sitesinin Sahibi Sirketin Sayginligi
Giivenlik G2 | Kullanic1 Bilgilerinin ve Gizliliginin Korunmast

G3 | Cevrimici Odeme Sirasinda Kesin Konfirmasyon Verilmesi

F1 |Arama Ozelliginin Kullanislilig

F2 | Web Sitesinin Diizgiin Caligmast

F3 | Baglant1 Verilebilme Kolaylig1
Islevsellik F4 | Aranan Bilgilere Ulagma Kolaylig

Kullanicilarin Satin Alma Kararlar1 i¢in Derinlemesine Bilgi

FS Saglanmasi

F6 | Kapsaml Bilgi Sunulmasi

M1 |Kisisellestirilmis Ozellikler Sunulmasi

Kullanicilarin Seyahat Tecriibelerini Paylastiklar1 Platforma Yer

. M2 . .
Miisteri Iliskileri Verilmesi
Kullanicilarin Cevrimigi Sohbetle Daha Detayli Bilgiye
M3 . -
Ulasabilme Kolayligi

C1 | Sik¢a Sorulan Soru ve Cevaplar Boliimii Sunulmast
Cevap Verebilirlik C2 | Kullanici Taleplerine Hizli Yanit Verilmesi
C3 | Cikan Sorunlara Kars1 Yardim Destegi

cs1 Tekrar bagtan yapacak olsaydim, yine bu siteden hizmet satin
alirdim.

CS2 | Busiteden aligveris yapmak dogru hareketti.

Miisteri Memnuniyeti CS3 | Siteyi kullanmaktan zevk aldim.
CS4 | Bu siteden hizmet almak akillicaydi.
CS5 | Siteden satin alma kararimdan tatmin oldum.

CS6 | Aldigim hizmetten mutlu oldum.
Arkadas ve akrabalarimi bu siteyi kullanma konusunda tegvik

CL1 .
ederim.
CL2 | Diger insanlara siteyle ilgili olumlu seyler sdylerim.
Miisteri Sadakati CL3 | Siteyi ileride tekrar kullanacagim.

CL4 | Fikir ve 6giit arayanlara siteyi 6neririm.

CL5 | Siteyi turizm tiriinleri konusunda ilk tercihim olarak kullanirim.

Calismada kullanilan boyutlarin  &nermeleri Tablo 2.1°de sunulmustur. Onem-
Performans Analizi gorsellerinde kullanilan kisa kodlamalar da tablonun kod siitununda yer

almaktadir.
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2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Yapilan literatiir taramasi ve tasarlanan sorular neticesinde test edilmek iizere
hipotezler belirlenmistir. Hipotezlerde turizm web sitesi hizmet Kkalitesi o6lgegindeki
faktorlerle katilimcilarin demografik 6zellikleri ve sorulan spesifik sorulara verilen yanitlar
karsilastirilmistir. Literatiire gore belirlenen sorularda yapilan calismalarda anlamli bir
farklilik goriilmediginden, hipotezler sifir hipotezi olarak, yani iki degisken arasinda énemli
bir iligki ya da 6nemli bir fark bulunmadigini belirten hipotezler kullanilmistir. Calismada test
edilen hipotezler asagidaki gibidir:

HI1: Katilimcilarin degerlendirilen platform tiiriine gore hizmet kalitesi boyutlarina
verdikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2: Katilimcilarin degerlendirilen platform tiirline gére hizmet kalitesi boyutlarinin
performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H3: Katilimcilarin medeni durumlarima gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri
onem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H4: Katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans
diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

HS5: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nem
diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hé6: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans diizeyi
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H7: Katilimcilarin degerlendirilen seyahat biitgesi kaynagina gore hizmet kalitesi
boyutlaria verdikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H8: Katilimcilarin degerlendirilen seyahat biitgesi kaynagina gore hizmet kalitesi
boyutlarinin performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H9: Katilmcilarin degerlendirilen turizm portalina gore hizmet kalitesi boyutlarina
verdikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H10: Katilimcilarin degerlendirilen turizm portalina gore hizmet kalitesi boyutlarinin
performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

HI11: Katilimcilarin yaglarina gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nem
diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H12: Katilimcilarin yaglarina gére hizmet kalitesi boyutlarinin performans diizeyi
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H13: Katilimcilarin egitim durumlarma gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri

Oonem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
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H14: Katilimcilarin egitim durumlarina gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans
diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H15: Katilimcilarin igyerindeki gorevlerine gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri
Onem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H16: Katilimcilarin isyerindeki gorevlerine gore hizmet kalitesi boyutlarin

performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

2.4. Giivenilirlik Analizi

Kullanilan 6lgegin boyutlarinin giivenilirlik analizi verileri asagidaki tablolarda
sunulmustur. Genelde %60 ile %80 arasinda olan degerler oldukg¢a giivenilir veriye isaret
etmektedir. Katilimcilara onermeleri hep 6nem yoniinden hem de performans agisindan
degerlendirmeleri istendiginden iki ayr1 veri seti bulunmaktadir. Iki veri seti icin de
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Tablo 2.2°de 6lgegin boyutlarinin genel Alfa degerleri

verilmigtir.

Tablo 2.2 Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Giivenilirlik Tablosu

Olgek n A.0. Alfa

Hizmet Kalitesi (Oneme gore) 412 3,81 0,713
Hizmet Kalitesi (Performansa gore) 412 356 0,778
Miisteri Memnuniyeti 412 4,16 0,710
Miisteri Sadakati 412 4,07 0,697

Tablo 2.3’te hizmet kalitesi Ol¢eginin boyutlarinin Alfa degerleri, katilimcilarin

verdikleri 6nem degerlendirmelerine gére sunulmustur.

Tablo 2.3 Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Giivenilirlik Tablosu (Oneme Gore)

Olgegin Boyutlar n A.0. Alfa

Bilgi Kalitesi 412 4,28 0,798
Giivenlik 412 3,82 0,702
Islevsellik 412 3,77 0,608
Miisteri Iliskileri 412 3,32 0,583

Cevap Verebilirlik 412 3,87 0,607
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Tablo 2.4’te ise hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlarinin Alfa degerleri, katilimcilarin

performans degerlendirmelerine gore sunulmustur.

Tablo 2.4 Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Giivenilirlik Tablosu (Performansa Gore)

Olgegin Boyutlari n A.O0. Alfa

Bilgi Kalitesi 412 3,80 0,737
Giivenlik 412 3,57 0,603
Islevsellik 412 350 0,712
Miisteri Iliskileri 412 3,33 0,645
Cevap Verebilirlik 412 3,62 0,605

2.5. Temel Bulgular

Aragtirmada kullanilan 6nermelerin ortalamalari ve standart sapmalari ile birlikte hem
onem hem de performans agisindan Tablo 2.5’te verilmistir. Bilgilerin dogrulugu ile ilgili
Oonerme, hizmet kalitesi boyutlar1 i¢inde 6nem agisindan en yiiksek ortalamaya sahiptir.
Kullanicilarin seyahat tecriibelerini paylastigi platforma yer verilmesi ise katilimeilara gore en
Onemsiz onerme olarak gbze carpmaktadir.

Katilimcilarin performans degerlendirmelerinde bilgilerin dogrulugu, gilincelligi, web
sitesinin diizgiin calismas1 ve ¢evrimi¢i 0deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
onermeleri diger Onermelere gore yiiksek performans ortalamalarina sahiptir. Arama
ozelliginin kullanishiligi ve kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulagabilme
kolaylig1 6nermeleri performans olarak diger onermelerin gerisinde kalmis olsalar da yine de

olumlu degerler gostermektedir.
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Madde Kodlamasi Verilen Onem | Performans
Kod | Anket Sorular1 A.O. |SS.| AO. |S.S.
Bl |Bilgilerin Dogrulugu 449 10,873 4,05 |1,028
B2 | Bilgilerin Giincelligi 432 10,918| 3,97 |1,059
B3 |Bilgilerin Net ve Oz Olmasi 404 10,99 | 3,38 |1,117
G1 | Web Sitesinin Sahibi Sirketin Sayginligi 3,36 1,183 3,61 |1,290
G2 | Kullanici Bilgilerinin ve Gizliliginin Korunmasi 3,96 |1,072| 3,32 |1,280
G3 | Cevrimigi Odeme Sirasinda Kesin Konfirmasyon Verilmesi 4,14 |1,077| 3,78 |1,207
F1 | Arama Ozelliginin Kullamshlig 3,78 |1,116| 3,27 |1,199
F2 | Web Sitesinin Diizglin Calismasi 407 10959| 3,96 |0,967
F3 | Baglanti Verilebilme Kolayligi 3,33 1,192 3,26 |1,127
F4 | Aranan Bilgilere Ulagma Kolaylig: 3,77 |1,053| 3,46 |1,252
E5 I;;éi;ﬁ;gslrm Satin Alma Kararlar1 i¢in Derinlemesine Bilgi 411 |0945| 354 |1.207
F6 | Kapsamli Bilgi Sunulmasi 3,58 |[1,215| 3,50 |[1,272
M1 |Kisisellestirilmis Ozellikler Sunulmasi 3,29 |1,411| 3,42 |1,176
M2 Kul!anlcl_larln Seyahat Tecriibelerini Paylagtiklari Platforma Yer 201 |1206| 330 |1.168
Verilmesi
M3 Eg}:ﬁigllarm Cevrimigi Sohbetle Daha Detayl Bilgiye Ulasabilme 375 |1126| 327 |1.383
C1 | Sik¢a Sorulan Soru ve Cevaplar Boliimii Sunulmast 3,45 |1,294| 3,66 |1,147
C2 | Kullanici Taleplerine Hizli Yanit Verilmesi 408 |1,062| 3,62 |1,179
C3 | Cikan Sorunlara Kars1 Yardim Destegi 408 |1,008| 3,59 |1,218
cs1 ;l"ltltgla;l jbastan yapacak olsaydim, yine bu siteden hizmet satin 403 |0964| 403 |0964
CS2 | Bu siteden aligveris yapmak dogru hareketti. 405 10,948| 4,05 |0,948
CS3 | Siteyi kullanmaktan zevk aldim. 422 10,902| 4,22 |0,902
CS4 | Bu siteden hizmet almak akillicaydi. 422 10,852| 4,22 |0,852
CS5 | Siteden satin alma kararimdan tatmin oldum. 415 10,901| 4,15 |0,901
CS6 | Aldigim hizmetten mutlu oldum. 427 10910| 4,27 |0,910
CL1 Arkgdas ve akrabalarimi bu siteyi kullanma konusunda tesvik 409 |0991| 409 |0991
ederim.
CL2 | Diger insanlara siteyle ilgili olumlu seyler sdylerim. 425 10,856 | 4,25 |0,856
CL3 | Siteyi ileride tekrar kullanacagim. 414 |0,962| 4,14 |0,962
CL4 | Fikir ve 0giit arayanlara siteyi oneririm. 3,97 |1,042| 3,97 |1,042
CL5 | Siteyi turizm tiriinleri konusunda ilk tercihim olarak kullanirim. 3,89 (1,128 3,89 [1,128
B | Bilgi Kalitesi Ortalamasi 4,28 0,78 3,80 0,87
G | Guvenlik Ortalamasi 3,82 0,88 3,57 0,94
F |Islevsellik Ortalamasi 3,77 | 0,63 | 350 | 0,75
M | Miisteri Hiskileri Ortalamasi 3,32 0,93 3,33 0,95
C | Cevap Verebilirlik Ortalamasi 3,87 0,84 3,62 0,88
HK | Hizmet Kalitesi Genel Ortalamasi 3,81 0,46 3,56 0,54
CS | Miisteri Memnuniyeti Ortalamasi 4,16 0,58 4,16 0,58
CL | Miisteri Sadakati Ortalamasi 407 | 0,67 | 4,07 | 0,67

Asagida katilimcilarin demografik bilgileri ve ilave sorulara verdikleri cevaplarla ilgili

tablo ve sekiller bulunmaktadir. Katilimcilara web

sitesi yaninda sitelerin telefon
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uygulamalarin1 degerlendirme segenegi de sunulmustur. Katilimcilarin yaklasik {igte biri bu
secenegi kullanarak telefon uygulamalarini degerlendirmistir. Tablo 2.6’da katilimcilarin

degerlendirdigi platform erisimine gore dagilimlar1 gosterilmistir.

Tablo 2.6 Katihmcilarin Degerlendirdigi Platform Erisimine Gore Dagilim

Erisim Yeri n %
Web Sitesi 262 63,6
Telefon Uygulamasi 150 36,4
Toplam 412 100,0

Katilimcilara uygulama segeneginin yaninda ekteki ankette Ornek firmalarin
gosterildigi sekliyle seyahat acenteleri, araci kurumlar, otel ve havayolu siteleri ile paylasim
platformlarin1 degerlendirme hakki verilmistir. Tablo 2.7°de goriildiigii tizere agirlikli olarak
cevrimigi seyahat acenteleri ile araci platformlar degerlendirilmistir. Otellerin sitelerinin diger

unsurlara gore ¢ok az degerlendirildigi dikkat cekmektedir.

Tablo 2.7 Katihmcilarin Degerlendirdigi Platform Tiiriine Gore Dagilim

Platform Tiiri n %
OTA (Seyahat Acentalar1) 162 39,3
Araci Platformlar 104 25,3
Konaklama Siteleri 23 5,6
Oda/Ev Paylasim Portallar1 38 9,2
Ulagim Portallar 85 20,6
Toplam 412 100,0

Katilimeilarin yas gruplarina ve cinsiyetlerine gore dagilimlar1 Tablo 2.8 ve 2.9°da
sunulmustur. Cinsiyet agisindan katilimcilarin dagilimi oldukga dengeli olup, yas gruplarinda
da dengeli oranlarda ve dinamik ¢alisan kesimin temsil edildigi goriilmektedir. En ¢ok 30-41

yas araligindan katilim saglanmistir.

Tablo 2.8 Katihmeilarin Yas Gruplarina Gore Dagihim

Yas Arahgi n %
18-29 arasi 105 255
30-41 arasi 163 39,6
42-53 arasi 108 26,2
54 ve tizeri 36 8,7

Toplam 412 100,0
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Cinsiyet

n %
Kadin 193 46,8
Erkek 219 53,2

Toplam 412 100,0

Katilimeilarin medeni durumlarina gére dagilimlar: Tablo 2.10°da sunulmustur. Bekar

ve evli katilimci rakamlar1 birbirine yakin olmakla birlikte evli agirlikli bir katilimci

grubundan s6z edilebilir.

Tablo 2.10 Katihmecilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimi

Medeni Durum

n %
Bekar 175 42,5
Evli 237 57,5
Toplam 412 100,0

Calismaya katilan kullanicilarin egitim diizeyleri Tablo 2.11°de goriilmektedir.

Cokuluslu sirketlerde c¢alisan ve yurt disi seyahat imk&ni bulunan katilimcilarin egitim

seviyelerinin de genel olarak {iniversite mezunu ve {stii seklinde ve nispeten yiiksek oldugu

sOylenilebilir.

Tablo 2.11 Katimeilarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi n %
Lise 6 1,5
On Lisans 21 51
Universite 319 774
Lisansiistii 66 16,0
Toplam 412 100,0

Katilimcilarin galistiklar1 sirketlerdeki gorevlerine gore dagilimlar1t Tablo 2.12°de

sunulmustur. Uzman / Asistan mevkii katilimcilarin iicte birini olugturmaktadir. Orta diizey

yoneticiler de ayni sekilde {igte bir oranindadir. Katilimeilarin yaklagik yaris1 yonetici

pozisyonunda olarak nitelendirilebilir.
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Tablo 2.12 Katihmcilarin Gérevlerine Gore Dagilim

Gorevi n %
Ust Diizey Yonetici 36 8,7
Departman Direktorii 96 23,3
Sef / Miidiir 134 32,5
Uzman / Asistan 137 33,3
Kontratl 9 2,2
Toplam 412 100,0

Katilimeilarin seyahat biitgesi kaynagina gore dagilimlari Tablo 2.13’te sunulmustur.
Sirket biitcesi veya kisisel tatil amagli seyahat eden katilimcilar arasinda dengeli bir dagilim

sOz konusudur.

Tablo 2.13 Katimeilarin Seyahat Biit¢e Kaynagina Gore Dagilimi

Biitce Kaynag n %
Tatil (Kisisel Biitce) 214 51,9
Is Seyahati (Sirket Biitcesi) 198 48,1
Toplam 412 100,0

Katilimcilarin internetten aligveris sikligina gore dagilimlart Tablo 2.14’te rakamsal
acidan sunulmustur. Cevrimigi aligverisin hayatin her alaninda yayginlastigi, bu calismaya

katilanlarin aligveris sikligindan da goriilebilmektedir.

Tablo 2.14 Katiimeilarin Internetten Alisveris Sikhigi Dagihmu

Alsveris Sikhigi n %
Giinliik 23 5,6
Haftada Bir 232 56,3
Ayda Bir 157 38,1
Toplam 412 100,0

2.6. Boyutlar Arasindaki iliskilerin Analizi

Asagida aragtirmada belirlenen boyutlar arasindaki iliskiler gosterilmektedir.
Kullanicilarin 6nermelere verdikleri onemle ilgili veri setiyle Onermelerin performansini
degerlendirdikleri veri setinin analizleri ayr1 ayr1 yapilmistir. Tablo 2.15°te goriilecegi tizere
Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati arasinda oldukga yiiksek iligki tespit edilmistir. Ayrica
Giivenlik boyutu ile Bilgi Kalitesi arasinda, Islevsellik ile Giivenlik arasinda, Miisteri
lliskileri ile Islevsellik arasinda, Cevap Verebilirlik ile Islevsellik ve Miisteri Iliskileri
arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Ayrica Bilgi Kalitesi ve Giivenlik ile Miisteri

Memnuniyeti arasinda, Giivenlik ile de Miisteri Sadakati arasinda diisiik anlamli iligki



28

bulunmaktadir. Tablo 2.16’daki performansa gore yapilan analizlerde ilaveten Bilgi Kalitesi
ile Miisteri Sadakati arasinda ve Miisteri Iliskileri ile Giivenlik arasinda da diisiik anlaml

iliski ortaya konmustur.

Tablo 2.15 Katihmeilarin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati ile Hizmet Kalitesi Boyutlarina Verdikleri

Onem Arasindaki Iliskiyi Gosteren Korelasyon Analizi Tablosu

Degiskenler (O) B G F M C MM MS
Bilgi Kalitesi 1

Giivenlik 326" 1

Islevsellik 0,015| ,133™ 1

Miisteri iligkileri 0,020| -0,031| ,288™ 1

Cevap Verebilirlik 0,014| 0,077| ,381™| ,345™ 1

Miisteri Memnuniyeti ,138™| ,173™| 0,010| -0,020| 0,031 1
Miisteri Sadakati 0,059| ,139™| -0,039| -0,074| -0,023| ,493™ 1

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (gift kuyruklu).

Boyutlar arasindaki iligski diizeylerini gosteren korelasyon analizi bulgularina gore
performans degerlendirmesinde en yiiksek korelasyon, Islevsellik ile Miisteri Iliskileri
boyutlar arasinda tespit edilmistir. Oneme gére katilimcilarin degerlendirmesinde ise Miisteri
Sadakati ve Miisteri Memnuniyeti arasinda nispeten yiiksek korelasyon goriilmektedir. Genel
olarak boyutlar arasindaki anlamli korelasyonlar degerlendirildiginde iliski diizeyleri diisiik ya
da orta diizey olarak goriilmektedir. Miisteri Iliskileri ve Cevap Verebilirlik boyutlarinin
Miisteri Memnuniyetine ve Miisteri Sadakatiyle olan iligkisi diisiik ve istatistiksel olarak

anlamli degildir.

Tablo 2.16 Katihmcilarin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati ile Hizmet Kalitesi Performans1 Arasindaki

iliskiyi Gosteren Korelasyon Analizi Tablosu

Degiskenler (P) B G F M C MM MS
Bilgi Kalitesi 1

Giivenlik 277 1

Islevsellik 0,034| ,162™ 1

Miisteri iliskileri 0,045| ,141™| 5117 1

Cevap Verebilirlik 0,035| 0,069| ,495™| ,436™ 1

Miisteri Memnuniyeti ,200”| ,152| -0,012| -0,041| -0,003 1
Miisteri Sadakati ,139"°| ,153™| -0,049| -0,058| -0,043| ,493™ 1

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢gift kuyruklu).
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2.7. Farkhihk Analizleri

Asagida katilimcilarin demografik bilgileri ve ilave sorulara verdikleri cevaplarla
calismanin boyutlar1 arasinda var olabilecek farkliliklar ile ilgili T testi ve ANOVA analizleri
bulunmaktadir. Arastirmada belirlenen hipotezlerde belirtildigi lizere genel olarak énemli bir
farklilik tespit edilmemekle birlikte 6nerme bazli kiigiik farkliliklar goriilmiistiir. Uygulama
yapilan katilimcilarin birbirine benzer kosullarda yasayan ve ¢alisan insanlar olmasi sebebiyle
boyutlarin degerlendirilmesi asamasinda nominal faktorler arasinda fazla ayrisma olmamustir.
Calismanin geleceginde daha az homojen gruplara uygulama yapilmasi Onerilmektedir.
Asagidaki boliimde hipotezlerin bulgulari ve sonuglari yer almaktadir.

HI1: Katilimcilarin degerlendirilen platform tiiriine gore hizmet kalitesi boyutlarina
verdikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.17°de HI1 hipotezinin test sonuglari goriilmektedir. Yapilan t testi analizi
bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamustir ve H1 hipotezi kabul edilmistir.

Sonu¢: H1 = Kabul

Tablo 2.17 Degerlendirilen Platform Tiiriine Gore Hizmet Kalitesi Onem Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Aritmetik Standart

Degisken ar Ortalama Sapma ' P

Bilgi Kalitesi Wep Sttesl 4,59 .70z 1,716 0,087
Telefon App | 4,19 0,908

Giivenlik Web Sitesi 3,87 0,828 1,447 0,149
Telefon App | 3,74 0,962

Islevsellik Web Sitesi 3,77 0,594 -0,088 0,930
Telefon App | 3,78 0,693

Miisteri Web Sitesi 3,32 0,898 0,013 0,990

Mliskileri Telefon App | 3,32 0,975

Cevap Web Sitesi 3,87 0,854 0,065 0,948

Verebilirlik Telefon App | 3,87 0,829

Miisteri Web Sitesi 4,12 0,589 -1,813 0,071

Memnuniyeti | Telefon App | 4,22 0,571

Miisteri Web Sitesi 4,06 0,683 -0,255 0,798

Sadakati Telefon App | 4,08 0,654

H2: Katilimcilarin degerlendirilen platform tiirline gore hizmet kalitesi boyutlarmin

performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 2.18’de H1 hipotezinin test sonuglari goriilmektedir. Yapilan t testi analizi
bulgularina gore Bilgi Kalitesi haricinde anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H2 hipotezi
kismen kabul edilmistir. Kullanicilarin bilgi kalitesi anlaminda web sitesi ve telefon
uygulamasi performansi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark goriilmiistiir.

Sonug: H2 = Kismen Kabul

Tablo 2.18 Degerlendirilen Platform Tiiriine Gore Hizmet Kalitesi Performans Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Aritmetik Standart

Degisken o Ortalama Sapma ' P

Bilgi Kalitesi Wep Sttesl_ 9,89 %129 2,360 0,019*
Telefon App | 3,65 1,049

Giivenlik Web Sitesi 3,62 0,889 1,379 0,169
Telefon App | 3,48 1,022

Islevsellik Web Sitesi 3,50 0,735 0,222 0,825
Telefon App | 3,49 0,789

Miisteri Web Sitesi 3,36 0,908 0,758 0,449

Mliskileri Telefon App | 3,28 1,029

Cevap Web Sitesi 3,60 0,886 -0,633 0,527

Verebilirlik Telefon App | 3,66 0,881

Miisteri Web Sitesi 4,12 0,589 -1,813 0,071

Memnuniyeti | Telefon App | 4,22 0,571

Miisteri Web Sitesi 4,06 0,683 -0,255 0,798

Sadakati Telefon App | 4,08 0,654

H3: Katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri
onem diizeyleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

Tablo 2.19’da H3 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan t testi analizi
bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamustir ve H3 hipotezi kabul edilmistir.

Sonu¢: H3 = Kabul



Tablo 2.19 Katiimeinin Medeni Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Onem Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Medeni Aritmetik Standart ) )

Degisken Durum Ortalama Sapma

Bilgi Kalitesi Bek_ar — L0 0,570 0,569
Evli 4,27 0,790

Giivenlik Bekar 3,81 0,836 -0,339 0,735
Evli 3,84 0,913

Islevsellik Bekar 3,79 0,613 0,560 0,576
Evli 3,76 0,645

Miisteri Bekar 3,27 0,964 -0,828 0,408

iligkileri Evli 3,35 0,896

Cevap Bekar 3,85 0,874 -0,378 0,706

Verebilirlik Evli 3,88 0,823

Miisteri Bekar 4,16 0,608 0,013 0,989

Memnuniyeti | Evli 4,16 0,566

Miisteri Bekar 4,08 0,649 0,354 0,723

Sadakati Evli 4,06 0,690

31

H4: Katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans

diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.20°de H4 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan t testi analizi

bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H4 hipotezi kabul edilmistir.

Sonu¢: H4 = Kabul



Tablo 2.20 Katiimcinin Medeni Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Performans Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Medeni Aritmetik Standart ) )

Degisken Durum Ortalama Sapma

Bilgi Kalitesi Bek_ar e — 0,413 0,680
Evli 3,78 0,894

Giivenlik Bekar 3,60 0,915 0,544 0,587
Evli 3,55 0,960

Islevsellik Bekar 3,54 0,731 0,915 0,361
Evli 3,47 0,771

Miisteri Bekar 3,37 1,003 0,637 0,525

iligkileri Evli 3,31 0,916

Cevap Bekar 3,64 0,884 0,293 0,770

Verebilirlik Evli 3,61 0,884

Miisteri Bekar 4,16 0,608 0,013 0,989

Memnuniyeti | Evli 4,16 0,566

Miisteri Bekar 4,08 0,649 0,354 0,723

Sadakati Evli 4,06 0,690
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HS5: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nem

diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.21°’de H5 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan t testi analizi

bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H5 hipotezi kabul edilmistir.

Sonug: H5 = Kabul
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Tablo 2.21 Katiimeinin Cinsiyetine Gore Hizmet Kalitesi Onem Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh o Aritmetik Standart

Degisken Cinsiyet Ortalama Sapma ' i

Bilgi Kalitesi fad 228 %549 -0,708 | 0,479
Erkek 4,31 0,731

Giivenlik Kadin 3,81 0,849 -0,239 0,811
Erkek 3,83 0,908

Islevsellik Kadin 3,80 0,614 0,855 0,393
Erkek 3,75 0,646

Miisteri Kadin 3,29 0,911 -0,610 0,542

iligkileri Erkek 3,34 0,940

Cevap Kadin 3,85 0,833 -0,529 0,597

Verebilirlik Erkek 3,89 0,856

Miisteri Kadin 4,12 0,610 -1,054 0,293

Memnuniyeti | Erkek 4,18 0,559

Miisteri Kadin 4,06 0,679 -0,091 0,927

Sadakati Erkek 4,07 0,667

H6: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans diizeyi
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.22°de H6 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan t testi analizi
bulgularma gore genel olarak anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H6 hipotezi kismen
kabul edilmistir. Katilimcilarin hizmet kalitesi performansi degerlendirmelerinde miisteri
iligkileri performansinda cinsiyetler arast anlamli bir fark goriilmektedir.

Sonug: H6 = Kismen Kabul



Tablo 2.22 Katimeinin Cinsiyetine Gore Hizmet Kalitesi Performans Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh o Aritmetik Standart

Degisken Cinsiyet Ortalama Sapma ' i

Bilgi Kalitesi fad S0 — -1,079 | 0,281
Erkek 3,84 0,803

Giivenlik Kadin 3,58 0,913 0,199 0,843
Erkek 3,56 0,966

Islevsellik Kadin 3,45 0,772 -1,139 0,255
Erkek 3,54 0,738

Miisteri Kadin 3,23 0,956 -1,996 0,047*

iligkileri Erkek 3,42 0,944

Cevap Kadin 3,57 0,891 -1,184 0,237

Verebilirlik Erkek 3,67 0,876

Miisteri Kadin 4,12 0,610 -1,054 0,293

Memnuniyeti | Erkek 4,18 0,559

Miisteri Kadin 4,06 0,679 -0,091 0,927

Sadakati Erkek 4,07 0,667
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H7: Katilimcilarin degerlendirilen seyahat biitgesi kaynagina goére hizmet kalitesi

boyutlaria verdikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.23’te H7 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan t testi analizi

bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H7 hipotezi kabul edilmistir.

Sonu¢: H7 = Kabul



Tablo 2.23 Katihmeinin Biit¢e Kaynagina Gore Hizmet Kalitesi Onem Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Biitce Aritmetik Standart ) )

Degisken Kayna@ Ortalama Sapma

Bilgi Kalitesi Kisisel Tanl 14,39 0,763 0,467 0,641
Is Seyahati 4,27 0,789

Giivenlik Kisisel Tatil | 3,88 0,856 1,412 0,159
Is Seyahati 3,76 0,903

Islevsellik Kisisel Tatil | 3,76 0,606 -0,510 0,610
Is Seyahati 3,79 0,658

Miisteri Kisisel Tatil | 3,34 0,913 0,458 0,647

Tliskileri Is Seyahati 3,30 0,941

Cevap Kisisel Tatil | 3,86 0,886 -0,248 0,804

Verebilirlik Is Seyahati 3,88 0,798

Miisteri Kisisel Tatil | 4,18 0,525 0,789 0,431

Memnuniyeti | Is Seyahati | 4,13 0,642

Miisteri Kisisel Tatil | 4,09 0,651 0,786 0,432

Sadakati Is Seyahati 4,04 0,694
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HS8: Katilimcilarin degerlendirilen seyahat biitcesi kaynagina goére hizmet kalitesi

boyutlarinin performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.24’te H8 hipotezinin test sonuglari goriilmektedir. Yapilan t testi analizi

bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamustir ve H8 hipotezi kabul edilmistir.
Sonug: H8 = Kabul



Tablo 2.24 Katimcinin Biit¢ce Kaynagina Gore Hizmet Kalitesi Performans Degerleri t Testi Tablosu

Bagimh Biitce Aritmetik Standart ) )

Degisken Kayna@ Ortalama Sapma

Bilgi Kalitesi Kisisel Tanl 13,82 0,902 0,430 0,667
Is Seyahati 3,78 0,825

Giivenlik Kigisel Tatil | 3,63 0,954 1,289 0,198
Is Seyahati 3,51 0,923

Islevsellik Kisisel Tatil | 3,51 0,705 0,351 0,726
Is Seyahati 3,48 0,805

Miisteri Kisisel Tatil | 3,41 0,929 1,748 0,081

iliskileri Is Seyahati 3,25 0,973

Cevap Kigisel Tatil | 3,63 0,904 0,264 0,792

Verebilirlik Is Seyahati | 3,61 0,862

Miisteri Kigisel Tatil | 4,18 0,525 0,789 0,431

Memnuniyeti | Is Seyahati | 4,13 0,642

Miisteri Kisisel Tatil | 4,09 0,651 0,786 0,432

Sadakati Is Seyahati 4,04 0,694
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H9: Katilimcilarin degerlendirilen turizm portalina gore hizmet kalitesi boyutlarina

verdikleri onem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.25’te H9 hipotezinin test sonuglari goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi

analizi bulgularina gére anlamli bir farkliliga rastlanmamstir ve H9 hipotezi kabul edilmistir.
Sonu¢: H9 = Kabul
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Tablo 2.25 Katihmeiin Degerlendirdigi Platform Tiiriine Goére Hizmet Kalitesi Boyutlarin Onem

Degerleri ANOVA Test Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. FANOVAP
OTA (Seyahat Acentalari) 162 4,37 0,715
Arac1 Platformlar 104 4,10 1,021
o Konaklama Siteleri 23 4,32 0,647
Bilgi Kalitesi 10 /Ev Paylagim Portallars 38 | 425 0682 | 21 | 0076
Ulasim Portallar1 85 4,36 0,618
Total 412 4,28 0,785
OTA (Seyahat Acentalar) 162 3,82 0,861
Araci Platformlar 104 3,80 0,891
. . Konaklama Siteleri 23 3,58 1,186
Givenlik Oda/Ev Paylasim Portallari 38 | 3,82 0.808 | 069 | 059
Ulasim Portallari 85 3,92 0,845
Total 412 3,82 0,880
OTA (Seyahat Acentalari) 162 3,78 0,673
Arac1 Platformlar 104 3,77 0,628
. . Konaklama Siteleri 23 3,57 0,660
Islevsellik Oda/Ev Paylagim Portallart 38 | 3,75 0649 | 0840 | 0500
Ulasim Portallar1 85 3,84 0,529
Total 412 3,77 0,631
OTA (Seyahat Acentalar) 162 3,29 0,940
Araci Platformlar 104 3,44 0,898
Miisteri Konaklama Siteleri 23 3,51 0,791 1162 | 0327
Iigkileri Oda/Ev Paylagim Portallari 38 3,27 0,995 ' '
Ulasim Portallari 85 3,18 0,928
Total 412 3,32 0,925
OTA (Seyahat Acentalari) 162 3,84 0,917
Arac1 Platformlar 104 3,90 0,815
Cevap Konaklama Siteleri 23 3,78 0,856 0203 | 0937
Verebilirlik Oda/Ev Paylagim Portallari 38 3,86 0,546 ' '
Ulagim Portallar1 85 3,92 0,853
Total 412 3,87 0,844
OTA (Seyahat Acentalar) 162 4,20 0,562
Araci Platformlar 104 4,15 0,542
Miisteri Konaklama Siteleri 23 4,22 0,784 1085 | 0.364
Memnuniyeti Oda/Ev Paylasim Portallar 38 4,20 0,674 ' '
Ulasim Portallari 85 4,05 0,567
Total 412 4,16 0,583
OTA (Seyahat Acentalar) 162 4,16 0,651
Araci Platformlar 104 3,98 0,685
Miisteri Konaklama Siteleri 23 3,90 0,781 1605 | 0172
Sadakati Oda/Ev Paylagim Portallar1 38 4,01 0,610 ' '
Ulagim Portallar1 85 4,08 0,680
Total 412 4,07 0,672

H10: Katilimcilarin degerlendirilen turizm portalina gore hizmet kalitesi boyutlarinin

performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 2.26’da H10 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi

analizi bulgularina gore anlamli bir farkliliga rastlanmamistir ve H10 hipotezi kabul

edilmistir.

Sonu¢: H10 = Kabul

Tablo 2.26 Katimcinin Degerlendirdigi Platform Tiiriine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Performans

Degerleri ANOVA Test Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. FANOVAP
OTA (Seyahat Acentalari) 162 3,89 0,824
Arac1 Platformlar 104 3,71 0,924
. o Konaklama Siteleri 23 3,65 0,794
Bilgi Kalitesi Oda/Ev Paylasim Portallar 38 3,81 0,781 0,951 1 0434
Ulasim Portallar 85 3,76 0,920
Total 412 3,80 0,865
OTA (Seyahat Acentalar) 162 3,56 0,911
Araci Platformlar 104 3,53 0,946
. . Konaklama Siteleri 23 3,38 1,236
Givenlik Oda/Ev Paylagim Portallart 38 | 342 0085 | 340 | 0253
Ulasim Portallar1 85 3,75 0,869
Total 412 3,57 0,940
OTA (Seyahat Acentalari) 162 3,52 0,776
Arac1 Platformlar 104 3,52 0,771
. . Konaklama Siteleri 23 3,14 0,900
Islevsellik Oda/Ev Paylasim Portallar 38 3,58 0,661 1,474 0,209
Ulasim Portallari 85 3,50 0,676
Total 412 3,50 0,754
OTA (Seyahat Acentalar) 162 3,35 0,939
Araci Platformlar 104 3,34 0,939
Miisteri Konaklama Siteleri 23 3,30 0,810 0261 | 0.903
Iliskileri Oda/Ev Paylagim Portallar1 38 3,18 1,098 ' '
Ulagim Portallar1 85 3,35 0,978
Total 412 3,33 0,953
OTA (Seyahat Acentalari) 162 3,59 0,917
Arac1 Platformlar 104 3,67 0,832
Cevap Konaklama Siteleri 23 3,54 0,957 0315 | 0.868
Verebilirlik Oda/Ev Paylagim Portallar1 38 3,72 0,800 ' '
Ulasim Portallari 85 3,61 0,906
Total 412 3,62 0,883
OTA (Seyahat Acentalar) 162 4,20 0,562
Arac1 Platformlar 104 4,15 0,542
Miisteri Konaklama Siteleri 23 4,22 0,784 1085 | 0.364
Memnuniyeti Oda/Ev Paylagim Portallar 38 4,20 0,674 ' '
Ulagim Portallar1 85 4,05 0,567
Total 412 4,16 0,583
OTA (Seyahat Acentalar) 162 4,16 0,651
Araci Platformlar 104 3,98 0,685
Miisteri Konaklama Siteleri 23 3,90 0,781 1605 | 0172
Sadakati Oda/Ev Paylagim Portallar1 38 4,01 0,610 ' '
Ulasim Portallari 85 4,08 0,680
Total 412 4,07 0,672




39

HI11: Katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri onem
diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.27’de H11 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi
analizi bulgularina gore anlamli bir farklihiga rastlanmamustir ve H11 hipotezi kabul
edilmistir.

Sonu¢: H11 = Kabul

Tablo 2.27 Katthmcinin Yasina Goére Hizmet Kalitesi Boyutlarmmm Onem Degerleri ANOVA Test

Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. FANOVAP
18 - 29 arasi 105 4,21 0,964
30 - 41 aras1 163 4,32 0,756
Bilgi Kalitesi |42 - 53 arasi 108 4,29 0,714 0,499 0,683
54 ve lizeri 36 4,35 0,491
Total 412 4,28 0,785
18 - 29 arasi 105 3,76 0,952
30 - 41 aras1 163 3,82 0,895
Giivenlik 42 - 53 arasi 108 3,82 0,862 0,797 0,496
54 ve lizeri 36 4,02 0,607
Total 412 3,82 0,880
18 - 29 aras1 105 3,81 0,579
30 - 41 arasi 163 3,74 0,644
1slevsellik 42 - 53 arasi 108 3,77 0,726 0,371 0,774
54 ve tizeri 36 3,83 0,365
Total 412 3,77 0,631
18 - 29 arasi 105 3,31 0,874
. 30 - 41 aras1 163 3,27 0,884
ﬁf;‘lfitl‘jr‘i 4253 arasi 108 | 334 | 1062 | 0456 | 0713
54 ve lizeri 36 3,46 0,825
Total 412 3,32 0,925
18 - 29 arasi 105 3,88 0,803
30 - 41 aras1 163 3,84 0,850
Vefeek;’ifi‘;“k 42 - 53 arast 108 392 | 0874 | 024 | 0,868
54 ve tizeri 36 3,83 0,867
Total 412 3,87 0,844
18 - 29 aras1 105 4,14 0,673
. 30 - 41 arasi1 163 4,18 0,481
Mel\r;[qﬁitﬁir;eti 4253 arasi 108 | 412 | 0688 | 0311 | 0817
54 ve tizeri 36 4,20 0,349
Total 412 4,16 0,583
18 - 29 aras1 105 4,09 0,759
. 30 - 41 aras1 163 4,06 0,605
oot [42-53 arasi 108 | 403 | 0,734 | 0405 | 0,75
54 ve lizeri 36 4,16 0,485
Total 412 4,07 0,672
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H12: Katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans diizeyi
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.28’de H12 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi
analizi bulgularina gore anlamli bir farklihiga rastlanmamistir ve H12 hipotezi kabul
edilmistir.

Sonu¢: H12 = Kabul

Tablo 2.28 Katimcimin Yasina Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Performans Degerleri ANOVA Test

Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. = ANOVA P
18 - 29 aras1 105 3,73 0,963
30 - 41 aras1 163 3,83 0,934
Bilgi Kalitesi 42 - 53 aras1 108 3,77 0,683 0,705 0,549
54 ve lizeri 36 3,94 0,724
Total 412 3,80 0,865
18 - 29 arasi 105 3,47 0,906
30 - 41 aras1 163 3,58 1,011
Gilivenlik 42 - 53 arasi 108 3,61 0,960 0,614 0,606
54 ve iizeri 36 3,69 0,585
Total 412 3,57 0,940
18 - 29 aras1 105 3,53 0,665
30 - 41 aras1 163 3,45 0,768
Islevsellik 42 - 53 arasl 108 3,53 0,864 0,412 0,745
54 ve lizeri 36 3,55 0,578
Total 412 3,50 0,754
18 - 29 arasi 105 3,31 0,905
30 - 41 aras1 163 3,33 0,923
Miisteri Hiskileri 42 - 53 aras1 108 3,33 1,068 0,046 0,987
54 ve lizeri 36 3,38 0,895
Total 412 3,33 0,953
18 - 29 arasi 105 3,61 0,795
Cevap 30 - 41 aras1 163 3,58 0,901
Verebilirlik 42 - 53 arasi 108 3,67 0,956 0,311 0,817
54 ve lizeri 36 3,70 0,839
Total 412 3,62 0,883
18 - 29 arasi 105 4,14 0,673
.. 30 - 41 aras1 163 4,18 0,481
Meﬁﬁfﬁaeﬂ 42 - 53 arasi 108 212 | 0688 | 0311 | 0817
54 ve lizeri 36 4,20 0,349
Total 412 4,16 0,583
18 - 29 arasi1 105 4,09 0,759
30 - 41 aras1 163 4,06 0,605
Miisteri Sadakati |42 - 53 aras1 108 4,03 0,734 0,405 0,75
54 ve lizeri 36 4,16 0,485
Total 412 4,07 0,672

H13: Katilimcilarin egitim durumlarina gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri

onem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 2.29’da H13 hipotezinin test sonuglart goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi

analizi bulgularina gore anlamli bir farklihga rastlanmamistir ve H13 hipotezi kabul

edilmistir.

Sonu¢: H13 = Kabul

Tablo 2.29 Katihmeinin Egitimine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarmmn Onem Degerleri ANOVA Test

Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. = ANOVA P

Lise 6 4,17 0,810

On Lisans 21 4,30 0,881

o L Universite 319 4,30 0,797
Bilgi Kalites ) ek Lisans | 64 223 | oeo4 | %91 | 0884

Doktora 2 3,83 1,179

Total 412 4,28 0,785

Lise 6 3,94 0,534

On Lisans 21 3,75 0,640

.. . Universite 319 3,84 0,878
Giivenlik Yiiksek Lisans 64 3,78 0,991 0.566 0.687

Doktora 2 3,00 0,000

Total 412 3,82 0,880

Lise 6 3,86 0,371

On Lisans 21 3,77 0,359

. . Universite 319 3,76 0,636
Islevsellik Yilksck Lisans | 64 381 | o700 | 0% | 0984

Doktora 2 3,83 0,707

Total 412 3,77 0,631

Lise 6 4,06 0,534

On Lisans 21 3,41 0,888

. .+. . .| Universite 319 3,30 0,919
Miisteri Iliskileri YViiksek Lisans 64 3.28 0,994 1,077 0,368

Doktora 2 3,50 0,236

Total 412 3,32 0,925

Lise 6 4,22 0,544

On Lisans 21 4,03 0,332

Cevap Universite 319 3,86 0,863
Verebilirlik Yiiksek Lisans 64 3,83 0,889 0,52 0,721

Doktora 2 3,67 0,943

Total 412 3,87 0,844

Lise 6 4,31 0,245

On Lisans 21 4,10 0,807

Miisteri Universite 319 4,18 0,559
Memnuniyeti Yiiksek Lisans 64 4,09 0,607 1,459 0,214

Doktora 2 3,33 1,414

Total 412 4,16 0,583

Lise 6 3,93 0,413

On Lisans 21 4,02 0,872

Miisteri Universite 319 4,06 0,652
Sadakati Yiiksek Lisans 64 4,15 0,726 0,579 0,678

Doktora 2 3,60 0,283

Total 412 4,07 0,672
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H14: Katilmcilarin egitim durumlaria gore hizmet kalitesi boyutlarinin performans
diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
Tablo 2.30’da H14 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi

analizi bulgularina gore anlamli bir farklihga rastlanmamustir ve H14 hipotezi kabul

edilmistir.

Sonu¢: H14 = Kabul

Tablo 2.30 Katihmcinin Egitimine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Performans Degerleri ANOVA Test

Sonuclar1 Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. = ANOVA P

Lise 6 3,67 0,558

On Lisans 21 3,81 1,128

_ . Universite 319 3,83 0,849
Bilgi Kalitesi Yiiksck Lisans 64 3,67 0,883 0.561 0,691

Doktora 2 3,50 0,707

Total 412 3,80 0,865

Lise 6 3,61 0,612

On Lisans 21 3,51 0,743

.. . Universite 319 3,59 0,940
Giivenlik Yiiksek Lisans 64 3,50 1,039 0.33 0.858

Doktora 2 3,00 0,000

Total 412 3,57 0,940

Lise 6 3,86 0,476

On Lisans 21 3,39 0,536

. ) Universite 319 3,51 0,761
Islevsellik Yiiksck Lisans 64 3,46 0,797 0.917 0,454

Doktora 2 2,83 0,707

Total 412 3,50 0,754

Lise 6 3,94 0,743

On Lisans 21 3,13 0,872

o .s. . .| Universite 319 3,34 0,937
Miisteri Iliskileri Yiiksek Lisans 64 3.33 1,055 1,11 0,351

Doktora 2 2,67 1,414

Total 412 3,33 0,953

Lise 6 4,17 0,723

On Lisans 21 3,75 0,690

.. .. | Universite 319 3,62 0,900
Cevap Verebilirlik Viksek Lisans 64 356 0.871 0,893 0,468

Doktora 2 3,17 0,236

Total 412 3,62 0,883

Lise 6 4,31 0,245

On Lisans 21 4,10 0,807

Miisteri Universite 319 4,18 0,559
Memnuniyeti Yiiksek Lisans 64 4,09 0,607 1,459 0,214

Doktora 2 3,33 1,414

Total 412 4,16 0,583

Lise 6 3,93 0,413

On Lisans 21 4,02 0,872

. .| Universite 319 4,06 0,652
Miisteri Sadakati Viiksek Lisans 62 4.15 0.726 0,579 0,678

Doktora 2 3,60 0,283

Total 412 4,07 0,672
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H15: Katilimeilarin igyerindeki gorevlerine gore hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri
onem diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.31’de H15 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi
analizi bulgularina gore anlamli bir farklihga rastlanmamistir ve H15 hipotezi kabul
edilmistir.

Sonug: H15 = Kabul

Tablo 2.31 Katihmeinin is Yerindeki Mevkiine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarmmm Onem Degerleri
ANOVA Test Sonuclari Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.Q. S.S. F ANOVA P

Ust Diizey Yonetici 36 4,22 0,912

Departman Direktorii 96 4,23 0,745

. - Sef / Midiir 134 4,35 0,705
Bilgi Kalitesi 03 man / Asistan 137 2,29 0,822 0.408 0.803

Kontrath 9 4,22 1,247

Total 412 4,28 0,785

Ust Diizey Yonetici 36 3,94 0,796

Departman Direktorii 96 3,84 0,831

.. . Sef / Midiir 134 3,81 0,851
Giivenlik Uzman / Asistan 137 3,80 0,920 0.227 0.923

Kontrath 9 3,70 1,513

Total 412 3,82 0,880

Ust Diizey Yonetici 36 3,75 0,585

Departman Direktorii 96 3,76 0,660

. ) Sef / Miidiir 134 3,76 0,645
Islevsellik Uzman / Asistan 137 3,78 0,621 0.762 0.5

Kontratl 9 4,13 0,415

Total 412 3,77 0,631

Ust Diizey Yonetici 36 3,14 0,993

Departman Direktorii 96 3,30 0,950

v s .| Sef/ Mudir 134 3,25 0,915
Miisteri Iliskileri Uzman / Asistan 137 3.43 0.877 1,211 0,305

Kontratli 9 3,56 1,202

Total 412 3,32 0,925

Ust Diizey Yénetici 36 3,89 0,793

Departman Direktorii 96 3,84 0,805

Cevap Sef / Miidiir 134 3,93 0,806
Verebilirlik Uzman / Asistan 137 3,82 0,935 0,357 0,839

Kontratli 9 3,96 0,588

Total 412 3,87 0,844

Ust Diizey Yonetici 36 4,21 0,609

Departman Direktorii 96 4,18 0,590
Miigteri Sef/ Mudur_ 134 4,16 0,510 0,96 0,429

Memnuniyeti Uzman / Asistan 137 4,15 0,599

Kontratli 9 3,80 1,070

Total 412 4,16 0,583

Ust Diizey Yonetici 36 3,94 0,721

Departman Direktorii 96 4,05 0,713

. .| Sef / Miidiir 134 4,15 0,550
Miisteri Sadakati () o7 Asistan 137 4,05 0,697 0.937 0.442

Kontrath 9 3,91 1,175

Total 412 4,07 0,672
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H16: Katilimcilarin igyerindeki gorevlerine gore hizmet kalitesi boyutlarinin
performans diizeyi degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 2.32’de H16 hipotezinin test sonuglar1 goriilmektedir. Yapilan ANOVA testi
analizi bulgularina gore anlamli bir farklihga rastlanmamistir ve H16 hipotezi kabul
edilmistir.

Sonu¢: H16 = Kabul

Tablo 2.32 Katihmeinin is Yerindeki Mevkiine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Performans Degerleri
ANOVA Test Sonuclari Tablosu

Boyut Platform Tiirii n A.O. S.S. = ANOVA P
Ust Diizey Yonetici 36 3,70 1,013
Departman Direktorii 96 3,73 0,873
. - Sef / Miidiir 134 3,87 0,749
Bilgi Kalitesi (3 man / Asistan 137 3,82 0,912 0.517 0.723
Kontrath 9 3,70 1,111
Total 412 3,80 0,865
Ust Diizey Yonetici 36 3,56 0,946
Departman Direktorii 96 3,59 0,877
.. . Sef / Midiir 134 3,70 0,921
Giivenlik Uzman / Asistan 137 3,44 0,961 1314 0.264
Kontrath 9 3,48 1,415
Total 412 3,57 0,940
Ust Diizey Yonetici 36 3,44 0,741
Departman Direktorii 96 3,48 0,791
. . Sef / Miidiir 134 3,52 0,750
Islevsellik Uzman / Asistan 137 347 0,733 1373 0.242
Kontrath 9 4,06 0,726
Total 412 3,50 0,754
Ust Diizey Yonetici 36 3,12 1,027
Departman Direktorii 96 3,22 1,024
v s .. | Sef/ Mudir 134 3,34 0,945
Miisteri Iliskileri Uzman | Asistan 137 344 0.867 1,424 0,225
Kontratli 9 3,59 1,152
Total 412 3,33 0,953
Ust Diizey Yénetici 36 3,59 0,884
Departman Direktorii 96 3,64 0,853
Cevap Sef / Miidiir 134 3,68 0,870 05 0.736
Verebilirlik Uzman / Asistan 137 3,55 0,924 ' '
Kontrath 9 3,81 0,835
Total 412 3,62 0,883
Ust Diizey Y Onetici 36 4,21 0,609
Departman Direktorii 96 4,18 0,590
Miigteri Sef/ Mudur_ 134 4,16 0,510 0,96 0,429
Memnuniyeti Uzman / Asistan 137 4,15 0,599
Kontratli 9 3,80 1,070
Total 412 4,16 0,583
Ust Diizey Yonetici 36 3,94 0,721
Departman Direktorii 96 4,05 0,713
. .| Sef / Miidiir 134 4,15 0,550
Masteri Sadakati 7, o0 Asistan 137 4,05 0,697 0.937 0.442
Kontrath 9 3,91 1,175
Total 412 4,07 0,672
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2.8.  Onem-Performans Analizi Bulgular

Asagida detayli olarak iretilen Onem-performans tablolari bulunmaktadir. Genel
olarak bulgular birbiriyle paralellik gostermektedir. Analizde Martilla ve James’in (1977)
Onerdigi medyana goére ve normal dagilima gére SPSS analizinin verdigi esit dagilimli iki
secenekli grafik her alt boyut i¢in sunulmustur. Genel olarak iki tiir ayrimin sonuglari fazla bir
fark gostermemektedir. Yogunlagilmasi gereken ve korunmasi gereken Onermelere karar
verirken web sitesi yoneticilerinin ve pazarlamacilariin her iki ayrimi da dikkate almasi ve
ona gore degerlendirmesi Onerilmektedir. Sekiller 2.2, 2.3 ve 2.4 tiim katilimcilara gore
hazirlanmis olup farkli baz gizgilere gore olusabilen farklar1 gostermek ve genel kan1 vermesi

agisindan dnemlidir.
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Vogunlagthmast Gerekenler ®
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o 32 ° Fa
053 e ® ®
400 G2
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©
2 3s0 o
0 Fa G1
® i1 o
-}
300 W2
o Olast Agirihldar
Dritgiile Oncelildiler
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320 340 3,60 3,80 4,00 420
Performans

Sekil 2.2 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Tiim Katiimeilar — Esit Ceyreklere gore)

Esit ceyreklere gore yogunlasiimasi gereken unsur sayist oldukca fazla olmasina
ragmen medyana gore sadece bir unsur (B3) yogunlasilmasi gereken olarak gériinmektedir. O
yiizden degerlendirmelerde hedef kitlesine ve diger alt boyutlara gore detayl diisiiniip strateji
gelistirmek gerekir. Genis bir pazarlama hamlesi stratejisi gelistirirken Sekil 2.2°deki gibi esit
ceyreklere gore dagilimi ele almak daha mantikli olur. Daha kiiciikk capli bir gelistirme
calismasinda Sekil 2.2 ve Sekil 2.4’te goriilen az sayidaki unsura yogunlagsmak 6nem arz eder.
Calismada kullanilan diger alt boyutlara ait Onem-Performans analizi grafikleri asagida

topluca sunulmus ve yorumlanmustir.
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Tiim katilimcilarmn tiim degerlendirmelerinin yer aldig1 Sekiller 2.2, 2.3 ve 2.4’e gore
korunmasi gereken ve web tabanli turizm portallarinin giiglii yonleri olan énemli 6zellikler
bilgilerin dogrulugu (B1), gilincelligi (B2), web sitesinin diizgiin ¢alismas1 (F2) ve ¢evrimici
0demede kesin konfirmasyon verilmesi (G3) olarak tespit edilmistir.

Strateji hazirlarken yogunlagilmasi gereken ve performansi nispeten diisiik ancak
kullanici i¢in 6nemli sayilabilecek 6nermeler ise bilgilerin net ve 6z olmasi (B3), kullanici
bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi1 (G2), kullanicilarin satin alma kararlar1 ig¢in
derinlemesine bilgi saglanmasi (F5), aranan bilgilere ulasma kolaylig1 (F4), arama 6zelliginin

kullanigliligi (F1) ve kullanicilarin g¢evrimigi sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme
kolaylig1 (M3) olarak sayilabilir.
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Sekil 2.3 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Tiim Katiimcilar — Medyana gore)
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Sekil 2.4 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Tiim Katiimcilar — Ortalamaya gore)

Onem — performans analizlerinde cinsiyete gore duruma bakildiginda, erkek

kullanicilar i¢in bilgilerin dogrulugu ve giincelligi, web sitesinin diizglin caligmas1 ve

cevrimi¢i 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi en Onemi yiikksek ve korunmasi

gereken unsurlar olarak dikkat cekerken, kullanici bilgilerinin gizliliginin korunmasi,

bilgilerin net ve 6z olmasi1 ile kullanicilarin satin alma kararlar1 i¢in derinlemesine bilgi
saglanmasi alanlarina yogunlagilmasi gerektigi ve gelistirilmesi gerektigi Sekil 2.5 ve 2.6

tizerinden tespit edilmistir.
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Sekil 2.5 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cinsiyete Gore — Erkek)
B1
450 )
YVogunlagilmas: Gerekenler .52
o3 G3 Korunmas: Gerekenler
B3 F3@ cz @
° @ e Fa
4,00 =92 °
E M3
F4
c &, ] “FB
‘O
3,50 .c1
F3 W o'
. )
Dugile Oncelildiler Olas1 Agmihldar
M2
3,00 o
3,20 3,40 3,60 380 4,00 420
Performans

Sekil 2.6 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cinsiyete Gore — Erkek — Medyan)
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Sekil 2.7 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cinsiyete Gore — Kadin)

performans analizinde gosteren Sekil 2.7 ve Sekil 2.8”e gore bulgular asagidaki gibidir:

Kadin kullanicilarin  hizmet kalitesi Onermelerini  degerlendirmelerini

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

G3: Cevrimic¢i 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Y ogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlar i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
C2: Kullanici taleplerine hizli yanit verilmesi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sike¢a sorulan soru ve cevaplar béliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi

Onem-
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Sekil 2.8 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cinsiyete Gore — Kadin — Medyan)
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Sekil 2.9 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Medeni Duruma Gére — Bekar)

Bekar kullanicilarin  hizmet kalitesi Onermelerini  degerlendirmelerini  Gnem-
performans analizinde gosteren Sekil 2.9 ve Sekil 2.10’a gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi
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F2: Web sitesinin diizgiin ¢alismasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlar1 i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.10 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Medeni Duruma Gére — Bekar — Medyan)

Evli kullanicilarin hizmet kalitesi dnermelerini degerlendirmelerini 6nem-performans

analizinde gosteren Sekil 2.11 ve Sekil 2.12°ye gbre bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

C2: Kullanicr taleplerine hizli yanit verilmesi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi



Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikc¢a sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmast

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi

52

Bl
450 ry
Yogunlaglmas: Gereleenler .BQ
c2 a3 Korunmast Gereleenler
FS e F2
B3 8 [
4,00 ey o] C3
M3 e
.. F4
Fi1 °
£ Fé
L 350 o Gl
= ! ) ° T
‘o F3 M
o ]
Diigiik Oncelildiler Olas: Aginhidar
3,00 Mz
e
250
320 340 3,60 3,80 400 420
Performans

Sekil 2.11 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Medeni Duruma Gére — Evli)
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Sekil 2.12 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Medeni Duruma Gére — Evli — Medyan)
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Sekil 2.13 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Telefon Uygulamasi Degerlendirenlere Gore)

Telefon uygulamasina gore degerlendirme yapan kullanicilarin hizmet kalitesi
onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.13 ve Sekil
2.14’e gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢aligsmasi

C2: Kullanici taleplerine hizli yanit verilmesi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmasi Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Sekil 2.14 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Telefon Uygulamasi Degerlendirenlere Gore —

Medyan)
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Sekil 2.15 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Web Sitesi Degerlendirenlere Gore)
Web  sitesi  degerlendiren  kullanicilarin =~ hizmet  kalitesi ~ Onermelerini

degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.15 ve Sekil 2.16’ya gore

bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:
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B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlar1 i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
Olas1 Asiriliklar:

C1: Sik¢a sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.16 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Web Sitesi Degerlendirenlere Gore — Medyan)
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Sekil 2.17 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Is Seyahati Yapanlara Gore)

Sirket biitcesiyle is seyahati yapan kullanicilarin hizmet kalitesi Onermelerini

degerlendirmelerini 6nem-performans analizinde gosteren Sekil 2.17 ve Sekil 2.18’e gore

bulgular asagidaki gibidir:
Korunmasi Gerekenler:
B1: Bilgilerin dogrulugu
B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglhiligi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Sekil 2.18 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Is Seyahati Yapanlara Goére — Medyan)
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Sekil 2.19 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Kisisel Tatil Yapanlara Gore)

Yaptiklart kisisel tatile gore degerlendirme yapan kullanicilarin hizmet kalitesi

onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.19 ve Sekil

2.20’ye gore bulgular asagidaki gibidir:
Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu



B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizglin ¢aligmast

C2: Kullanicr taleplerine hizli yanit verilmesi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F1: Arama 6zelliginin kullanighilig

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

Olas1 Asiriliklar:
G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.20 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Kisisel Tatil Yapanlara Gore — Medyan)
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Sekil 2.21 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Araci/Yonlendirici Platformlar1 Degerlendirenlere

Gore)

Araci/yonlendirici e-turizm platformlarini degerlendiren kullanicilarin hizmet kalitesi

onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.21 ve Sekil

2.22’ye gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

C2: Kullanict taleplerine hizli yanit verilmesi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢alismasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

(G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

B3: Bilgilerin ne ve 6z olmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi
Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmast
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Sekil 2.22 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Araci/Yonlendirici Platformlar1 Degerlendirenlere

Gore — Medyan)
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Sekil 2.23 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Konaklama Siteleri Degerlendirenlere Gore)

Otel ve diger konaklama web sitelerini degerlendiren kullanicilarin hizmet kalitesi

onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.23 ve Sekil

2.24°e gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:
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B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

C2: Kullanicr taleplerine hizli yanit verilmesi
Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimigi sohbetle daha detayl: bilgiye ulasabilme kolaylig
Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Sekil 2.24 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Konaklama Siteleri Degerlendirenlere Gore —

Medyan)
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Sekil 2.25 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Oda/Ev Paylasim Portallar1 Degerlendirenlere

Gore)

Oda-ev paylasim platformlarini

degerlendiren kullanicilarin  hizmet

kalitesi

onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.25 ve Sekil

2.26’ya gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmas1 Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin caligmasi

Yogunlasilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmast

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
M3: Kullanicilarin ¢evrimigi sohbetle daha detayl: bilgiye ulasabilme kolaylig
Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

F4: Aranan bilgilere ulagsma kolaylig
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Sekil 2.26 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Oda/Ev Paylasim Portallar1 Degerlendirenlere
Gore — Medyan)
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Sekil 2.27 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cevrimici Seyahat Acentesi ve Portallar
Degerlendirenlere Gore)

Cevrimici seyahat acentesi ve portallarini degerlendiren kullanicilarin hizmet kalitesi

onermelerini degerlendirmelerini dnem-performans analizinde gosteren Sekil 2.27 ve Sekil

2.28’e gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu



B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢alismasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
C2: Kullanici taleplerine hizli yanit verilmesi

F1: Arama 6zelliginin kullanighilig:

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmast

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.28 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Cevrimici Seyahat Acentesi ve Portallar:
Degerlendirenlere Gore — Medyan)
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Sekil 2.29 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Ulasim Portallar1 Degerlendirenlere Gore)

Ulagim web sayfalarin1 degerlendiren kullanicilarin hizmet kalitesi Onermelerini
degerlendirmelerini 6nem-performans analizinde gosteren Sekil 2.29 ve Sekil 2.30’a gore
bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizglin ¢alismast

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

C2: Kullanici taleplerine hizli yanit verilmesi

F1: Arama 6zelliginin kullanishlig

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikca sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi

F6: Kapsamli bilgi sunulmast
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Sekil 2.30 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Ulasim Portallar1 Degerlendirenlere Gore —
Medyan)
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Sekil 2.31 Hizmet Kalitesi Onem-Performans

Matrisi (18-29 Yas Aras1 Katihmcilara Gore)

18-29 yas aras1 kullanicilarin hizmet kalitesi dnermelerini degerlendirmelerini dnem-

performans analizinde gosteren Sekil 2.31 ve Sekil 2.32’ye gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:
B1: Bilgilerin dogrulugu
B2: Bilgilerin giincelligi



F2: Web sitesinin diizgiin ¢alismast

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmas1 Gerekenler:
B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlar1 i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimigi sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglilig
Olas1 Asiriliklar:
C1: Sik¢a sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

F6: Kapsamli bilgi sunulmasi
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Sekil 2.32 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (18-29 Yas Aras1 Katihmcilara Gore — Medyan)
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Sekil 2.33 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (30-41 Yas Aras1 Katihmcilara Gore)

30-41 yas arast kullanicilarin hizmet kalitesi 6nermelerini degerlendirmelerini 6nem-

performans analizinde gosteren Sekil 2.33 ve Sekil 2.34’e gore bulgular agagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi
C2: Kullanici taleplerine hizli yanit verilmesi

Yogunlasilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglhilig:

M3: Kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi
F4: Aranan bilgilere ulagsma kolaylig

F6: Kapsamli bilgi sunulmasi

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.34 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (30-41 Yas Aras1 Katihmeilara Gore — Medyan)
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Sekil 2.35 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (42-53 Yas Aras1 Katihmcilara Gore)

42-53 yag arasi kullanicilarin hizmet kalitesi onermelerini degerlendirmelerini 6nem-

performans analizinde gosteren Sekil 2.35 ve Sekil 2.36°ya gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:
B1: Bilgilerin dogrulugu
B2: Bilgilerin giincelligi



F2: Web sitesinin diizglin ¢aligmast

Yogunlagilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimigi sohbetle daha detayl: bilgiye ulasabilme kolaylig

F4: Aranan bilgilere ulagsma kolaylig

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.36 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (42-53 Yas Aras1 Katihmcilara Gore — Medyan)
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Sekil 2.37 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (54 Yas Ustii Katihmcilara Gore — Normal ve
Medyan)

54 yas ustli kullanicilarin hizmet kalitesi 6nermelerini degerlendirmelerini 6nem-
performans analizinde normal ve medyan olarak birlikte gosteren Sekil 2.37°ye gore bulgular
asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmasi1 Gerekenler:

G2: Kullanict bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

Olas1 Asiriliklar:

F6: Kapsamli bilgi sunulmast

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi



72

B.57 B
450 o
B2
e
& G3
| Y ofunlagiimas Gerekenler| - o . |KD1'meas1 Trm—
B3
G2 °© o ° @
4,00 o C3 o
F4
F1M3 °
oo
F&
e ]
©
e 380 —
He) o
.F3 M ™
@
Diigitk Oncelildile Olast Agmilikd
300
M2
o
250
320 340 3,60 3,80 400 420
Performans

Sekil 2.38 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Universite Mezunu Kullanicilara Gore)

Universite mezunu kullanicilarin hizmet kalitesi onermelerini degerlendirmelerini
onem-performans analizinde gosteren Sekil 2.38’¢ gore bulgular asagidaki gibidir. Paralel
cizgiler arasinda kalan Onermeler tekrar degerlendirilmeli ve biitge ve diger unsurlara gore
karar verilmelidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢aligmasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmasi Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi
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Sekil 2.39 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Departman Direktorii Kullanicilara Gore)

Orta diizey yonetici kullanicilarin hizmet kalitesi onermelerini degerlendirmelerini

onem-performans analizinde gosteren Sekil 2.39’a gore bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

C2: Kullanict taleplerine hizli yanit verilmesi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglhilig:

M3: Kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi
Olas1 Asiriliklar:

G1: Web sitesi sahibi sirketin sayginligi
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Sekil 2.40 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Sef/Miidiir Kullanicilara Gore)

Sef/Miidiir gibi alt dilizey yonetici kullanicilarin hizmet kalitesi Onermelerini

degerlendirmelerini Onem-performans analizinde gosteren Sekil 2.40’a gore bulgular

asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢aligmasi

G3: Cevrimici 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi
Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmast

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

M3: Kullanicilarin ¢evrimigi sohbetle daha detayl: bilgiye ulasabilme kolaylig
F1: Arama 6zelliginin kullaniglhilig:

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sik¢a sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Sekil 2.41 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Uzman/Asistan Kullanicilara Gore)

Uzman/Asistan pozisyonunda ¢alisan kullanicilarin  hizmet kalitesi Onermelerini
degerlendirmelerini Onem-performans analizinde gosteren Sekil 2.41°e gore bulgular
asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢aligmasi

Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

(G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

C3: Cikan sorunlara kars1 yardim destegi

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Sekil 2.42 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Ust Diizey Yonetici Kullanicilara Gore)

Aragtirmaya katilan st diizey yoneticilerin  hizmet kalitesi 6nermelerini
degerlendirmelerini Oonem-performans analizinde gosteren Sekil 2.42°ye goére bulgular
asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢aligmasi

G3: Cevrimi¢i 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmas1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglhilig:

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

Olas1 Asiriliklar:

F6: Kapsaml1 bilgi sunulmast



7

ESE] B1
450 o
B2
o
= G3 [Kornunmas: Gereleenled
|V ogunlagimas Gerekenler B3 Fs e -
4,00 gz @ ° ¢ .C3 o
i & FI— 2
@
M3
o .FS
E
2 380
o] &)
F3 =N
° M1 of'! Olast Al
°
Diigitle Oncelildile
300 Mo
e
250
3,00 320 340 360 380 400 420
Performans

Sekil 2.43 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Ayda bir Internetten Alisveris Yapan Kullanmicilara

Gore)

Internetten ortalama ayda bir alisveris yapan kullanicilarin  hizmet Kkalitesi

onermelerini degerlendirmelerini 6nem-performans analizinde gosteren Sekil 2.43’e gore

bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

Yogunlasilmasi Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F1: Arama 6zelliginin kullanighlig

M3: Kullanicilarin ¢evrimici sohbetle daha detayli bilgiye ulasabilme kolayligi
Olas1 Asiriliklar:

F6: Kapsaml1 bilgi sunulmasi
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Sekil 2.44 Hizmet Kalitesi Onem-Performans Matrisi (Haftada bir internetten Alisveris Yapan
Kullanicilara Gore)

Internetten ortalama haftada bir aligveris yapan kullanicilarin hizmet Kkalitesi
onermelerini degerlendirmelerini 6nem-performans analizinde gosteren Sekil 2.44°e gore
bulgular asagidaki gibidir:

Korunmasi Gerekenler:

B1: Bilgilerin dogrulugu

B2: Bilgilerin giincelligi

F2: Web sitesinin diizgiin ¢caligmasi

G3: Cevrimi¢i 6deme sirasinda kesin konfirmasyon verilmesi

Yogunlasilmasi1 Gerekenler:

B3: Bilgilerin net ve 6z olmasi

(G2: Kullanici bilgilerinin ve gizliliginin korunmasi

F5: Kullanicilarin satin alma kararlari i¢in derinlemesine bilgi saglanmasi

F1: Arama 6zelliginin kullaniglhiligi

M3: Kullanicilarin g¢evrimici sohbetle daha detayl: bilgiye ulagabilme kolaylig

Olas1 Asiriliklar:

C1: Sikga sorulan soru ve cevaplar boliimii sunulmasi
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Teknolojinin hayat1 kolaylastirdigi alanlardan birisi de hizmet sektoriidiir. Artik
glinlimiizde bilgisayar ya da telefon ile tiim seyahat ihtiyaglar1 kolayca karsilanabilmektedir.
Bunun yaninda bir yandan oda kiralanirken diger yanda yazilan yorumlara gore karar
verilmekte, bir yandan hizli tren bileti alinirken diger yandan kaliman otele yorum
yazilabilmektedir. Ugakta oturulacak koltugu se¢gmek telefonla birka¢ dakikalik bir siirectir.

Bilgi caginda turizm sektoriinde her konuda veriye ulasmak oldukga kolaydir. Tabi bu
hizmetleri saglayan ve cogunlugu kiiresel olan dev web tabanli turizm platformlar1 sektérdeki
pazarin Onemli bir kismina hakim olmustur. Seyahat endiistrisinin her alaninda rekabet
artmaktadir ve mesafeleri kaldiran internette rekabet had sathadadir. Bu baglamda sektorde
var olabilmek ve varlig siirdiirebilmek i¢in miisteri memnuniyetini yiliksek tutmak gereklidir.
Miisteri ile etkilesimin ¢ogu web sitesi ya da telefon uygulamasi iizerinden sanal olarak
gerceklesmektedir. Bu etkilesime ev sahipligi yapan bu platformlar bir nevi sirketin vitrinidir.
Miisteri memnuniyetini saglamak igin de hizmet kalitesini arttirmak gereklidir. internette
hizmet kalitesi bu caligmada tiim boyutlariyla ele alinmistir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki kapsamli iligki hakkinda daha
derinlemesine arastirmalar yapilmasi, rekabet giiclinii arttirmak, sadik miisterileri elde tutmak
ve biiyliyen pazardan faydalanmak ig¢in sirketlerin 6nemli bir Onceligi olacaktir. Bu
calismanin bulgular1 varsayilan kavramsal g¢er¢eve ile uyum gostermektedir. Kullanicilarin
onem verdigi unsurlar1 degerlendirmedeki tutumlari ve miisteri sadakati gibi sonug
degiskenleri lizerinde web sitesi kalitesinin her bir boyutunun etkisini dogrudan inceleyen
onceki calismalardan farkli olarak, bu ¢alismada miisterilerin genel web sitesi kalite algisini
hangi unsurlarin olusturdugu ve performans degerlendirmeleri ampirik olarak incelenmistir.
Caligmanin bulgularina gére web tabanli turizm portallarini kullananlarin web sitesi kalitesine
ilisgkin degerlendirmelerinin, web sitesinin tilirline ve seyahat amacina goére az da olsa
farkliliklar gosterdigi ortaya ¢ikti. Bu baglamda sirketlere yeni miisteriler edinme ve mevcut
miisterileri elde tutma konusunda daha pratik ve faydali oneriler saglamak amaciyla bulgular
degerlendirilmelidir ve diger performans olgiitleri ve diger ¢alismalardaki boyutlarla sonuglari
genisletmek icin daha fazla arastirmaya ihtiyag¢ vardir. Farkli 6rneklem popiilasyonlar1 ve
turizmle ilgili daha cesitli hizmet kategorileri ile uygulama ¢ogaltilirsa calismanin
genellenebilirligi artirilabilir ve daha kesin sonuclara ulagilmasini saglayabilir. Calismanin

sonucunda belirtilen tiim kisitlara ragmen miisteri memnuniyeti ve sadakatinin hizmet
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kalitesiyle iliskisine iliskin teorik bilgiler zenginlestirilmis oldu ve web tabanli turizm
portallarina bazi faydali yonetimsel stratejiler Onerilmistir.

Arastirmanin modeline ve hipotez testi sonuglarina gore bir¢ok kullanicinin seyahat
ihtiyaclari i¢in bir turizm web sitesini benimsemeye istekli olmalarinin, web sitesinin bilgi
kalitesine olan giivenlerinin yaninda web sitesinden duyduklari memnuniyete dayandigi
dogrulanabilir. Daha sonra giivenlik gelirken, sadakat ve memnuniyet iizerinde en az etkiye
sahip olan cevap verebilirlik olmustur. Bu sonuglara gore web tabanli turizm platformlar
kullanicilarin1 gevrimi¢i deneyimde memnun etmek igin web sitesinin emniyetini ve
giivenligini saglamaya odaklanmalidir. Calismadaki web kalitesi boyutunun, miisteri
memnuniyetin ve ardindan sadakatinin anlaml 6l¢iide bir etkileyicisi oldugu goriilmektedir.
Bu sonuglar, kullanicilarin memnuniyet diizeyini artirmada kilit bir bilesen olarak bilgi
kalitesinin 6nemini desteklemektedir. Kurumlardaki web platformu sorumlulari, web sitelerini
eksiksiz, dogru, gilivenilir, anlasilir, yeterli, zamaninda ve giincel igerik saglayacak sekilde
gelistirmelidir.

Hizmet kalitesi, degisik ¢alismalarda farkli bagliklarla da olsa temelde benzer faktorler
icerir. Bu calismada hizmet kalitesini 6l¢ebilmek icin bilgi kalitesi, giivenlik, islevsellik,
miisteri iliskileri ve cevap verebilirlik olarak bes baslik altinda analizler yapilmistir. Yapilan
onem-performans analizleri genel olarak birbirine yakin sonuglar igermektedir. Burada
calismada bir kisit olarak nispeten homojen bir katilimci grubuna uygulama yapildig:
sdylenebilir. Calisma, Istanbul’da kurumsal gokuluslu sirketlerde calisan Kkisiler iizerinde
yapilmistir. Ilerideki calismalarda katilimcilart her baglamda cesitlendirmek daha degerli
sonuglar alinmasini saglayacaktir. Bir taraftan bilgi caginda veriye ulagsmak kolay olsa da
arastirma konusunda kullanicilara ulagmak zorlugunu korumaktadir.

Katilimeilarin  degerlendirme amacgh verdikleri puanlarin ortalamalarinin yiiksek
olmasi hizmet kalitesi anlaminda web sitelerinin genel olarak basarili goriildiiglini
gostermektedir. Web tabanli turizm platformlarinin genel olarak bilgilerin dogrulugu,
giincelligi, sitenin ya da uygulamanin diizglin calismasi, yardim destegi ve hizli yanit
konularinda hizmetlerini korumasi gerektigi goriilmektedir. Ancak bilgilerin netligi, kullanict
gizliligi, satin almada derinlemesine bilgi sunulmasi, aranan detayl bilgilere ulagsma kolaylig
ve ¢evrimi¢i sohbet destegi alanlarma yogunlasilmasi gerektigi belirlenmistir. Hizmet
kalitesini arttirmak isteyen seyahat acentalar1 ve diger turizm web sitelerinin bu alanlarda
caligmalar yapmasi onerilmektedir.

Onem-Performans Analizinin bir diger avantaji da miisteriler tarafindan ¢ok onemli

goriilmeyen unsurlar1 belirlemesi ve bu sayede sirketlerin gereksiz yatirim yapmasinin oniine



81

gecmeyi saglamasidir. Ornegin bu ¢alismada sik¢a sorulan sorular katilimeilar kadar diger
unsurlarin yaninda pek 6nemli goériilmemis. Olasi asiriliklar diye tabi edilen alanda fazla
unsurun ¢ikmamasi, web tabanli turizm platformlarinin daha hizmet kalitesini genel olarak
arttirmaya devam etmeleri gerektigini gostermektedir. Diisiik Oncelikliler alaninda fazla
unsurun goriilmesi de 6nem degerlerine bagli olarak sonraki asamalarda bu unsurlar {izerinde
de calisilmasi gerektigini belirtir.

Analizlere bakildiginda en ¢ok yogunlasilmasi gereken verinin ¢iktigi kesim
uzman/asistan olarak belirtilen alt kademe yonetici ve ¢alisanlardan olusan kisimdir. Nispeten
geng sayilabilecek bu grubun yogunlasilmasini 6nerdigi 6nermeler lizerinde fazladan durmak,
yeni neslin ihtiyaglarina hitap ederek gelecege doniik biiylime stratejisi anlaminda faydal
olabilir. Bir diger bulgu olarak kisisel seyahatlerde yogunlasilmasi gereken unsur onerileri
fazlayken sirket biit¢cesinden yapilan is seyahatlerinde daha az unsur oldugu goze
carpmaktadir. Insanlarin kendi kazanglarindan harcama yaparken daha dikkatli olmalari
mantikli bir durumdur.

Calismada Onem-Performans Analizinin yaninda elde edilen birbirine paralel iki veri
setiyle tiim diger tiir iliski ve farkliliklar analizleri yapilmistir. Calismanin faktoérleri arasinda
anlaml iligkilerin ¢ikmasi ve giivenilirlik analizi sonuglarinin olduk¢a giivenli bandinda yer
almasi, kullanilan 6l¢egin dogru bir tercih oldugunu kanitlar niteliktedir. Bunun yaninda 3
onermeli boyutlarin analizlerde yeterli farkliliklar gostermemesi yiiziinden farklilik
beklentileri analizlere yansimamistir. Gelecekteki ¢alismalarda 3’ten fazla 6nermeli faktorler
kullanilmas1 analizleri zenginlestirebilir.

Hizla gelisen teknolojiye paralel olarak hizmet pazarlamasinda ¢evrimigci tiiketicilerin
davraniglar1 da siirekli degisim gostermektedir. Bu durumda gelismeleri takip edebilmek i¢in
caligmalarin donemsel olarak tekrarlanmasi faydali olabilir. Bu c¢aligma gibi turizmin
cevrimi¢i sunabildigi hizmetlerin genelini ele almak yerine daha spesifik arastirmalara
yogunlasilmas1 6nerilmektedir. Ornegin literatiirde pek calisilmamis olan ve sadece araci
platform olup yonlendirmeyle gelir elde eden sirketler ayr1 olarak incelenebilir.

Sirketlerin bu ve benzeri ¢alismalarda yogunlasilmasi dnerilen alanlar tizerinde calisip
oncesi ve sonrast seklinde devam ¢aligmalariyla yaptiklari faaliyetlerin sonuglarini
incelemeleri, uzun vadede hizmet kalitesini korumak ve miisteri memnuniyetini arttirmak igin
onemli sonuglar saglayabilir. Kullanicilara mesela bu calismada oOnerilen ¢evrimici sohbet
destegi sunmaya baglayan bir platform, devaminda miisterilerine benzer bir hizmet kalitesi
6lgme amacgh bir Onem-Performans Analizi galismasi uygulayip bir sonraki yogunlagmasi

gereken alana yatirimlarini kaydirabilir.
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Otel, zincir otel gibi konaklama web sitelerinin ¢ok az degerlendirilmis olmasi da web
tabanl diger turizm platformlarinin sektordeki giiclinii gostermektedir. Otellerle yapilan
anlagsmalarla otellerin satisinda 6nemli paya sahip olan ¢evrimigi seyahat acentalar1 ve araci
platformlar sektére yon vermeye devam etmektedir. Otellerin web sitelerinin satin almada
veya degerlendirmede az tercih edilmesi bir bagka arastirma konusudur. Fiyat avantaji disinda
otelleri degerlendirip yorumlayabilmek de araci platformlarin tercih edilmesinde 6nemli bir
unsurdur. Gergek kullanici yorumlar1 giiniimiizde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir ve bu
caligmadaki bulgular gibi ger¢ek kullanicilardan elde edilen veriler hizmet pazarlamasi

stratejilerini sekillendirmede temel olmalidir.
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EK1-ANKET FORMU

WEB SITESI HIZMET KALITESi OLCEGI

Degerli Katilimei,

Bu arastirma, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim
Dalinda Doktora programi gergevesinde yiiriitiilen bir tez ¢aligmasinin uygulama ¢alismasidir.
Arastirmanin amaci, web tabanli turizm platformlarinin hizmet kalitesini 6nem performans
analizi yontemiyle degerlendirmektir. Kullanicilara yonelik yapilan bu arastirmada edinilecek
veriler yalmizca bilimsel ¢alismalarda kullanilacak olup baska higbir amagla
kullanilmayacaktir. Sizlerden herhangi bir kisisel ya da kurumsal o6zel bilgi talep
edilmemektedir. Vereceginiz sizi en dogru yansitan bilgiler, web sitelerinde gelecekte daha iyi

hizmet kalitesi i¢in fayda saglayacaktir.
Yapacaginiz katkilar i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Onur OKU

Akdeniz Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

1. ON SORU

e Degerli Katilimei, yaginiz 18’den biiyiik mii?

Ol Evet Ll Hayir

Cevabiniz Evet ise anketimize devam edebiliriz. Degilse ilginiz i¢in tesekkiir ederiz.

2. ON SORU

e Degerli Katilime, son iki yil i¢inde yurt digina seyahat ettiniz mi?

O Evet O Hayir

Cevabiniz Evet ise anketimize devam edebiliriz. Degilse ilginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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DEMOGRAFIK BiLGILER

Degerli Katilimey, liitfen yurt disi seyahatlerinizde kullandiginiz ve bu arastirmada
degerlendirmek istediginiz platform tiiriinii se¢iniz:

[ Web Sitesi [ Telefon Uygulamasi

Degerli Katilimey, liitfen yurt dis1 seyahatlerinizde kullandiginiz ve bu arastirmada
degerlendirmek istediginiz turizm portalin1 seginiz:

[J Cevrimigi Seyahat Acenteleri — OTA (Agoda, ETS, Booking, Expedia, Hotels, Lastminute
vb.)

O] Yonlendirici / Karsilastirict Araci Platformlar (Trivago, Tripadvisor, Kayak, vb.)
[ Konaklama Tesisi / Otel / Zincir Otel Web Siteleri (Marriott, Hilton, vb.)
L1 Oda ve Ev Paylasim Siteleri (Airbnb, Hospitality, vb.)

O] Ulastirma Siteleri (Skyscanner, THY, Turna, Eurostar, Amadeus, vb.)

Degerli Katilimci, liitfen asagidaki seceneklerden en uygununu seginiz:
e Yasmiz:
0 18-29 0 30-41 01 42-53 01 54 ve lizeri
e Medeni Durumunuz:
O] Bekar O Evli
e Cinsiyetiniz:
] Kadin O] Erkek
e Egitim Durumunuz:
O Lise [0 On Lisans O Universite O Yiiksek Lisans [ Doktora
e (GOreviniz:
O Ust Diizey Yonetici ] Departman Direktorii O Sef/Mudiir
[J Uzman/Asistan L] Sirket Sahibi [J Kontratl
e Degerlendirdiginiz Seyahatin Tiirii:
L] Tatil (Kisisel Biitge) [0 Is Seyahati (Sirket biitcesi)
e Internetten Genel Alisveris Sikliginiz:

O Gunlik [ Haftada Bir U Ayda Bir U] Yilda Bir
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Web Sitesi Hizmet Kalitesi Ol¢egi

w

Kesinlikle Onemi Yok

Onemi Yok

Ne Onemli Ne Onemsiz

Onemli

Cok Onemli

Liitfen web sitelerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amagl
asagidaki konu basliklarinin sizin

icin 6nem diizeyini sol tarafa,

degerlendirdiginiz web sitesinin bu
konulardaki performansini
degerlendirmenizi basliklarin sag
tarafina isaretleyiniz.

Kesinlikle Basarisiz

Basarisiz

Ne Basarili Ne Basarisiz

Basarili

Kesinlikle Basarili

Bilgilerin Dogrulugu

Bilgilerin Giincelligi

Bilgilerin Net ve Oz Olmas1

Web Sitesinin Sahibi Sirketin
Sayginlig

Kullanic1 Bilgilerinin ve
Gizliliginin Korunmasi

Cevrimic¢i Odeme Sirasinda Kesin
Konfirmasyon Verilmesi

Arama Ozelliginin Kullamshlig

Web Sitesinin Diizgiin Calismasi

Baglant1 Verilebilme Kolaylig

Aranan Bilgilere Ulagsma Kolaylig1

Kullanicilarin Satin Alma Kararlar
icin Derinlemesine Bilgi
Saglanmasi

Kapsamli Bilgi Sunulmasi

Kisisellestirilmis Ozellikler
Sunulmasi

Kullanicilarin Seyahat
Tecriibelerini Paylastiklari
Platforma Yer Verilmesi

Kullanicilarin Cevrimigi Sohbetle
Daha Detayl Bilgiye Ulasabilme
Kolaylig1

Sikca Sorulan Soru ve Cevaplar
Bolimii Sunulmasi

Kullanic1 Taleplerine Hizli Yanit
Verilmesi

Cikan Sorunlara Kars1 Yardim
Destegi
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Tekrar bastan yapacak olsaydim, yine bu siteden
hizmet satin alirdim.

Bu siteden aligveris yapmak dogru hareketti.

Siteyi kullanmaktan zevk aldim.

Bu siteden hizmet almak akillicaydi.

Siteden satin alma kararimdan tatmin oldum.

Aldigim hizmetten mutlu oldum.

Arkadas ve akrabalarimi bu siteyi kullanma
konusunda tesvik ederim.

Diger insanlara siteyle ilgili olumlu seyler
sOylerim.

Siteyi ileride tekrar kullanacagim.

Fikir ve 6giit arayanlara siteyi Oneririm.

Siteyi turizm triinleri konusunda ilk tercihim
olarak kullanirim.
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