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Ozet

Bu calisma literatiirdeki E-Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden yola ¢ikarak iki
boyutlu bir e-hizmet kalitesi 6l¢lim modelini degisen tiiketici istek ve ihtiyaglarina gore
ele almaktadir. E-Hizmet kalitesi modelinin satin alma oncesi ve satin alma sonrasi
algilanan kalite ile iliskili oldugu diisiiniilerek iki boyut ve bu boyutlara ait yedi alt
faktorden olusturulmustur. Calismanin amaci, E-Hizmet kalitesinin boyutlarini ortaya
koyarak seyahat acenteleri i¢in iki boyutlu bir model gelistirmek olarak belirlenmistir.
Calisma kapsaminda 163 kisiye anket uygulanmis ve alt boyutlar1 ve boyutlar
icerisindeki faktorleri belirlemek i¢in faktoér analizi yapilmigtir. Calisma sonucunda
seyahat acentelerinin e-hizmet uygulamalarinin kalitesini 6lgmek ic¢in bir model
Onerilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Hizmet Kalitesi, Seyahat Acenteleri, Model Onerisi
Abstract

This study has been handled to a two dimensional e-service quality measurements,
based on e-service quality measurement models in the literatiire, according to changing
consumer demands. E-service quality models has been composed from two factors and
seven sub-factors belong to these two factors, in mind to be associated with perceived
quality on pre-puchase and post-purchase process. The aim of this study has been
identified as developing a two dimensional model for travel agencies by putting out e-
service quality dimensions. With the context of study questionnaire form was
experimented to 163 people and factor analysis was made with the aim of identifying
sub-dimensions and in this factors. At the result of study, a model has been proposed a
model for measuring the quality of travel agencies’ e-service application.
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Giris

Degisen yasam kosullar1 ve gelisen teknoloji sayesinde artik bir¢ok islem internet
teknolojileri vasitasiyla gerceklestirilmektedir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin
ederken bu teknolojilerden yararlanmak isletmeler i¢in bir zorunluluk olarak
goriilmektedir. Bu ortamda isletmelerin miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri i¢in
miisteri beklentilerini karsilamalari, beklentilerin karsilanmasi i¢in de hizmet kalitesine
onem vermeleri gerekmektedir. Internet teknolojilerinin sadece satis islemleri igin
kullanilmadigi, isletme ve tiiketici arasindaki iliskiyi kuracak interaktif bir arag oldugu
da goz ardi edilmemelidir. Bu baglamda hizmet kalitesinin artan 6nemi, tiiketicilerin,

elektronik ortamda hizmet kalitesini degerlendirmede hangi faktorleri dikkate
aldiklariin belirlenmesini gerektirmektedir.

Calisma kapsaminda literatiirdeki E-Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden yola
cikilarak tiiketicilerin e-hizmet kalitesini degerlendirirken g6z 6niinde bulundurduklar
faktorler iki boyutta ele alinmistir. Onerilen modelini degisen tiiketici istek ve
ihtiyaglarin1 da dikkate alarak satin alma Oncesi ve satin alma sonrasi algilanan kalite
boyutlar1 ve bu boyutlara ait yedi alt faktdrden olusturulmustur. Mevcut modeller
incelenmis olup bu modellerin bazilarimin tek boyutlu olmasi bazilarimin da degisen
kosullar karsisinda giincelligini yitirmesi sebebiyle seyahat acenteleri i¢in bir model
gelistirme ihtiyacit duyulmus ve ¢alismanin amaci, E-Hizmet kalitesinin boyutlarini
ortaya koyarak seyahat acenteleri i¢in iki boyutlu bir model gelistirmek olarak
belirlenmistir.

E-Hizmet ve E-Hizmet Kalitesi

Elektronik hizmet (e-hizmet), hizmet elemanlarinin dogrudan miidahalesi
olmaksizin miisterinin, teknolojik altyapiyla desteklenen web sitesiyle etkilesimli bir
sekilde gerceklestirdigi bir self-servis hizmet siireci olarak tanimlanabilmekte ve (Celik
ve Bagaran, 2008: s.130) internet lizerinden verilen tiim hizmet tiirlerini icermektedir
(Senel, Senel ve Glimiistekin, 2012: s.87). Bu baglamda e-hizmet hizmet elemaninin
dogrudan katilim1 olmaksizin, miisteri ile isletmenin sahip oldugu teknolojik alt yapinin
destekledigi Web sitesi arasindaki etkilesim sonucu gergeklestirilen bir siire¢ olarak
goriilmektedir (Ozer, 2011: 5.5).

E- Hizmet kalitesi ise, internet sitesinin kalitesinin, tiiketicilerin goziiyle
degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Kim ve Lee, 2006: s.533). Cronin ve Taylor
(1992: 59; 1994: 126) algilanan hizmet kalitesi taniminin e-hizmetler alanina
genisletilebilecegini  vurgulamis ve algillanan e-hizmet kalitesini miisterinin,
gerceklestirilen e-hizmet performansi sirasinda Oonem verdigi kalite boyutlarini
dogrudan algilayarak olusturdugu bir tutum seklinde ifade etmeye imkan saglamigtir
(Celik ve Basaran, 2008: s.131).

E-Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Web hizmet kalitesi ile birlikte kullanicilarin web bilgi sistemlerine bakisi ve
bunlar hakkindaki degerlendirmelerini konu alan yayinlar her gegen giin artmaktadir.
Hizmet kalitesine 6nem verilmesi kullanict memnuniyetini, kullanict memnuniyeti de
hizmetin devamliligini saglamaktadir. Bu nedenle Web ortaminda hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi kullanicilarin memnuniyetini ve sistemin kullanim oranini artirmasi
acisindan Onemlidir. Bir web sitesinin kalitesinin nasil olgiilebilecegi konusu bilgi
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sistemleri ve pazarlama ile ilgili arastirmalarda miisteri kazanmak ve var olan
miisterileri sistemde tutabilmek acisindan énemlidir (Soydal, 2008: s.3).

“Zeithaml (vd., 2000) ¢alismasinda, miisterinin e-hizmet kalite beklentilerinin
geleneksel Servqual ol¢egi ile karsilastirma standard: olacak kadar kuvvetli olmadigini
ve miisteri tarafindan tam olarak ifade edilemedigini vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla,
geleneksel hizmetler alaminda yaygin olarak kullanilan, beklenti performans
karsilagtirmasini ongoren ve benimsedigi beklenti standartlart bakimindan geg¢miste
stkea elestirilen SERVQUAL modelinin ve dlgeginin, algilanan e-hizmet kalitesini
agtklamak igin teorik bir zemin olusturamayacagi ve algilanan e-hizmet kalitesini
ol¢mede kullanilamayacagi ortaya ¢ikmaktadir” (Senel, Giimiistekin ve Senel,2013:
s.8). Bu baglamda web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesini dlgebilecek, farkli boyutlar
test eden Olgekler gelistirilmistir. Bu Ol¢eklere ve alt boyutlarina iligkin bilgiler Tablo
1’de gdsterilmistir.

Tablo 1: E-Hizmet Kalitesi ile lgili Calismalar

YAZAR BOYUTLAR

Kullanim kolaylig1, gériiniim, baglanti, yapilandirma,
Santos (2003) icindekiler, hizli ve verimli ¢alisma, giivenirlik, iletisim,
giivenlik, tegvik etme ve miisteri destegi.

Hizli ¢6zlim olusturma, gilivenirlik, kullanim kolayligi,
elveriglilik, iletisim, kolay ulasim, kabiliyet, nezaket,
bireysellestirmek, is birligi, giivenlik ve estetik.

Yang, Jun and Peterson Giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, kabiliyet, kullanim

Yang, Peterson and Cai
(2003)

(2004) kolayligi, giivenlik ve {iriin portfoyii.
Field, Heim and Sinha Web site tasarimi, glivenirlik, giivenlik ve miisteri
(2004) hizmetleri

Web site goriliniimii, eglenme, danisma, islem kabiliyeti,
hizli ¢6ziim olugturma ve sorumluluk.

Hizli ¢6zlim olusturma, gilivenirlik, giivenilir olma,

Yang and Fang (2004) kabiliyet, kolay ulasim, nezaket, iletisim, danisma ve web
site tasarimi.

Long and McMellon Somutluk, giivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma, giivence,
(2004) empati, iletisim ve teslim.

Gounaris, Dimitriadis
and Stathakopoulos

Kim and Stoel (2004)

Web site tasarimi, danisma, sorumluluk, hizli ¢6ziim
olusturma ve sayginlik.

(2005)

Parasuraman Zeithaml Hizli ve verimli ¢aligma, kullanilabilirlik, bagsarma,

and Malhotra (2005) gizlilik, hizli ¢6zlim olusturma, tazmin etme ve iletisim.
Lee and Lin (2005) Web site tasarimi, glivenirlik, hizli ¢6ziim olusturma,

sorumluluk ve kisisellestirme.

Hizli ve verimli ¢aligma, bagarma, sistem
kullanilabilirligi, gizlilik, hizli ¢6zliim olusturma, tazmin
etme, iletigim, bilgi ve grafik stili.

Fassnacht and Koese Grafik kalitesi, tasarim(diizen), se¢enek segiciligi,

Kim, Kim and Lennon
(2006)
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(2006) danigma, kullanim kolayligi, teknik 6zellik, glivenirlik,
fonksiyonel fayda ve duygusal yarar.
Cristobal, Flavian and Web site tasarim, miisteri hizmetleri, teminat ve siparis
Guinaliu (2007) yOnetimi.
Web site iglevselligi, duyarlilik ve yerine getirme, miisteri
Ho and Le (2007) iligkileri, bilgi kalitesi, giivenlik
Sohn and Tadisina Gliven, 0zellestirilmis iletisi, Kullanim kolaylig1, web
(2008) sitesi, icerik ve islevsellik, giivenilirlik, teslimat hizi
Yoon (2011) 3Lizyn, giivenilirlik, siire¢, cevap verilebilirlik ve haz
Lee and Wu (2011) Yerlmh.hk, Sistem kullanilabilirligi, yerine getirme,
Ozellestirme

Elliot, Li ve Choi (2012) | Bilgi kalitesi sistem kalitesi ve giiven

Yerine getirme, verimlilik, sistem kullanilabilirligi,
Stiglingh (2014) giivenlik, kolaylik, tesvik edicilik, giivenilirlik, teminat,
empati, sorumluluk

Santos (2003), E-Hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik gelistirdigi modelde iki alt
boyut ve alt boyutlart olusturan toplam on bir faktoriin E-Hizmet kalitesini
Olgebilecegini belirtmistir. Santos’un modeli “Kulugka boyutu” ve “Aktif boyut” olarak
iki alt boyuta ayrilmistir. Kulucka boyutu altinda kullanim kolayligi, gortiniim,
baglantilar, web yapisi ve icerik faktorleri yer alirken, aktif boyut; giivenilirlik,
verimlilik, destek, iletisim, giivenlik ve tesvik edicilik faktorlerinden olugmaktadir.
Arastirma sonucunda alt faktorlerin iki alt boyutu, iki alt boyutunda E-Hizmet kalitesini
olusturdugu tespit edilmistir. Bu arastirma olgegi alt boyutlar itibariyle satin alma
oncesi ve satin alma sonrasi algilanan kaliteyi dlgmesine ragmen alt faktorler arasinda
baz1 benzerlikler ve goz ardi edilmis faktorler mevcuttur. Ayrica, 6lgek kisisellestirme
gibi faktorleri biinyesinde bulundurmadigi igin ¢agin gerisinde kalmig sayilabilmektedir.

Elliot, Li ve Choi (2012), sanal seyahat topluluklar1 {izerine yapmis olduklar
caligmalarinda, sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve bilgi kalitesinin giiven, marka tutumu,
memnuniyet ve iglem yapma niyeti {izerine etkisini arastirmiglardir. Caligma sonucunda
hizmet kalitesinin gliveni ve memnuniyeti biiyiik 6l¢iide etkiledigini fakat glivenin
dogrudan islem yapma niyetini etkileyemedigini, dolayli yoldan marka tutumunu
etkileyerek islem yapma niyetini etkiledigini tespit etmislerdir. Calismada bilgi kalitesi
sistem kalitesi ve gliven gibi unsurlar ayr1 birer degisken olarak ele alinmistir. Fakat bu
degiskenler E-Hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olarak birgok ¢alismada ele alinmigtir
(Santos, 2003; Lee ve Lin, 2005; Ho ve Lee, 2007; Li, Liu ve Suomi, 2007; Beneke,
Acton, Richardson ve White, 2011).

Ho ve Lee (2007), E-seyahat hizmet kalitesi 6l¢egi gelistirmeye yonelik yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda, E-Seyahat hizmet kalitesinin bes boyuttan olustugunu ve bu
boyutlarin; “bilgi kalitesi”, “giivenlik”, “web islevselligi”, “misteri iligkileri” ve “cevap
verebilirlik” olduklarini belirtmiglerdir. Caligma sonucunda, bes alt boyutun da toplam
hizmet kalitesinin 6l¢iimiine 6nemli oranda etki ettiklerini tespit etmislerdir. Calisma E-
Hizmet kalitesinin bes alt boyutta olustugunu belirtmektedir. Fakat E-Hizmet kalitesi
satis Oncesi algilanan kalite ve satig sonrasi algilanan kalite olarak ayrilmalidir. Bunun

nedeni olarak da kullanicilar ilk etapta begenmedikleri bir unsuru satis sonrasi hizmet
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kalitesinin yiiksek olmas1 sebebi ile goz ardi edebilmekte ve bu unsur toplam E-Hizmet
kalitesine yansimamaktadir.

Lee ve Wu (2011), Tayvan’daki havayolu sirketlerinin web siteleri {izerine
yapmis olduklar1 caligmalarinda, algilanan giiven, algilanan kullanishilik, algilanan
hizmet degeri ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini belirlemeye
calismislardir. Arastirmada E-Hizmet kalitesi verimlik, erisebilirlik, tamamlama ve
ozellik alt boyutlarindan olusmaktadir. Arastirma sonuglarina gore, E-Hizmet kalitesi,
hizmet degeri ve miisteri memnuniyeti lizerinde biiyiikk oranda etkili olarak tespit
edilmistir. Calismada algilanan giiven, algilanan kullanighilik gibi unsurlar ayr1 birer
degisken olarak ele alinmistir. Fakat bu degiskenler E-Hizmet kalitesinin alt boyutlari
olarak bir¢ok ¢aligmada ele alinmistir (Santos, 2003; Lee ve Lin, 2005; Li, Liu ve
Suomi, 2007; Beneke, Acton, Richardson ve White, 2011).

Yoon (2011) online otel sayfalarinin hizmet kalitesinin 6lg¢iilmesine ydnelik
gelistirdigi modelde E-Hizmet kalitesini; dizayn, giivenilirlik, siireg, cevap verilebilirlik
ve haz alma alt boyutlar ile degerlendirmis ve E-Hizmet kalitesinin algilanan deger,
tatmin ve tekrar satin alma niyeti lizerindeki etkisinin bu model araciligiyla
dlciilebilecegini belirtmistir. Ozellikle bireylerin istek ve ihtiyaglarmin degismesi ve
isletmelerden kendilerine 6zel {iriinler sunma beklentileri ve buna ek olarak isletme web
sayfasini kullandigi i¢in 6diillendirilmesi gerektigini diisiinmesi modelde tesvik edicilik
ve kisisellestirme gibi unsurlarin eksik kaldigin1 géstermektedir.

Yontem

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
calismast demografik sorularin yani sira satin alma Oncesi algilanan kaliteyi 6lgen ii¢
boyut altinda on iki soru ve satin alma sonrasi algilanan kaliteyi dlgen dort boyut altinda
on alt1 sorudan toplamda yirmi sekiz sorudan olusmustur. Anket sorular1 Besli Likert
Olgegine gore hazirlanmis ve “1 katilmiyorum” dan “5 katiliyorum” a gore
puanlanmigtir. Arastirmada katilimcilar, seyahat acenteleri internet siteleri lizerinden
daha once aligveris yapmis kisilerden se¢ilmis ve toplamda veri analizine uygun 163
anket elde edilmistir. Elde edilen verilere frekans analizi, giivenirlik analizi ve faktor
analizi uygulanmstir.

Model Onerisi
Satin Alma Oncesi Algilanan Kalite Satin Alma Sonrasi Algilanan Kalite
e Kullanim Kolayhgi Guvenlik
e Tasarim Destek

e Ulasilabilirlik Tesvik Edicilik

Kisisellestirme

| E-Hizmet Kalitesi

Sekil 1: E-Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar
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Bu caligmada seyahat acentelerinin e-hizmet uygulamalarmin kalitesini 6lgmek
icin iki boyutlu bir model Onerilmistir. Sekil 1’de E-hizmet kalitesi boyutlarina yer
verilmigtir. Sekil 1’e gore E-hizmet kalitesi satin alma Oncesi ve satin alma sonrasi
olmak tizere iki ayri boyuttan olugmaktadir. Satin alma Oncesi algilanan kalite 3
bilesenden olusmaktadir. Bunlar, Kullanim Kolayligi, Tasarim ve Ulasilabilirlik olarak
adlandirilmistir. Satin alma sonrasi algilanan kalite ise 4 bilesenden olusmakta ve bunlar
ise, Giivenlik, Destek, Tesvik Edicilik ve Kisisellestirme olarak adlandirilmistir.

E-Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Satin Alma Oncesi Algilanan Kalite

Kullanim Kolayligi: Bir web sayfasi i¢inde miisterilerin aradigi iiriin, hizmet veya
bilgiye kolay ulasabiliyor olmasidir. Miisterilerin ¢ogu web sayfasi icinde bulunan alt
sayfalarin ¢oklugundan ve diizensizliginden sikayet etmektedir. Bazi isletmeler web
sayfalarma alt sayfa i¢i arama motorlar1 koyarak tek bir anahtar kelime ile web
icerisinde istenilen ya da ilgilenilen bilgiye ulagma imkani sunmaktadir. (Kitapg¢i, 2006:
s.130)

Tasarim: Web sitesi tasariminin eksikligi miisterilere web kalitesinin diisiik
oldugu izlenimi verebilmekte bu da miisterilerin satin alma isleminden vazgeg¢mesine
neden olabilmektedir. Web sitesi miisterilerin giivenini kazanmak icin baslangic
noktasidir. Tasarim, miisterilerinin isletmeye yonelik algilanan imajin1 etkilemektedir
(Li, Liu ve Suomi, 2009: s.195).

Ulasilabilirlik: Bir web sitesinin sundugu baglantilarin sayisin1 ve kalitesini
gostermektedir (Santos, 2003). Ayrica sitenin hizinin yiiksek ve siteye ulagimin kolay
olmasini ifade etmektedir (Aktiirk, 2013: 5.67).

Satin Alma Sonras1 Algilanan Kalite

Giivenlik: Web sitesinin giivenli olma ve miisteri bilgilerini koruma derecesini
gostermektedir. Bu boyut E-hizmet i¢in 6nemli bir konuma sahiptir. Miisteriler finansal
verilerinin ve kisisel verilerinin yanlig ya da farkli kullanim olasiligini énemli bir risk
faktorii olarak algilamaktadirlar (Li, Liu ve Suomi, 2009: s.196).

Destek: Bir web sitesinde miisterilere teknik yardim, kullanici kilavuzu ve kisisel
ogiitler sunulmasi ve bunlarin yeterli olmadig1 durumlarda telefon, e-posta gibi yollarla
kisisel danigmanliklar yapilmasi olarak tanimlanabilmektedir (Kitapgi, 2006: s.7).

Tesvik edicilik: Miisterilerin sanal pazarlarda Odiillendirilmesini ve 06diil
araciligryla motive edilerek degisik pazarlama aragtirmalarina katilimlarinin saglanmasi
ve sunulan e-hizmeti daha sik kullanmalarini ifade etmektedir (Santos, 2003: 5.236).

Kigisellestirme: Bir web sitesi hizmetinin, bireysel miisteri ihtiyaglarina uygun
olarak, hangi Olclide kullanicinin 6zel ihtiyaglarini karsilayacak nitelikte oldugu ve
bireysel gilincellemelere yer verdigi ile ilgili bir unsurdur (Ho, Lee, 2006: s.1437).

Bulgular

Bu boliimde e-hizmet kalitesi boyutlarina yonelik olarak yapilan faktor analizi
sonuglar1 iizerine durulmaktadir. Ayrica 6lgege ve alt boyutlara yonelik gilivenirlik
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katsayis1 ve ifadelere yonelik olarak ortalama ve standart sapma sonuglari lizerinde de
durulmustur.

Tablo 2: E-Hizmet Kalitesi Boyutlarina Yonelik Faktor Analizi

. Aciklanan
n=163 X SS Fa-l.( t(-)-r Varyans Alpha
Yiiki Y
0

E-HIZMET KALITESI 69,39 ,925
SATIN ALMA ONCESI ALGILANAN
KALITE 3,73 783 68,24 ,887
Kullamim Kolayhgi 3,65 ,966
S'1'te"de yer alan bllgller kolay 342 1369 776
goriintiilenmektedir.
Sitede gezinti kolay gerceklesmektedir. 3,73 1,159 798 4531 270
Alt moniilere hizli erisim saglanmaktadir. 3,59 1,131 ,787 ’ ’
Yapmak 1s:t§(11kler1m1 kolayca 3.02 1071 783
gerceklestiririm.
Genel olarak site kullanic1 dostudur. 3,61 1,208 ,648
Tasarim 3,69 ,929
Site iyi organize edilmistir. 348 1,278 751
Sitede kullanilan, renk, grafik ve yazilar
uyumludur. 3,73 1,098 81l 12,34 ,818
Tasarim sitenin amacina uygundur. 3,88 1,071 ,807
Uzmanlar ‘Farafmdan hazirlanmis hissi 3.67 1164 638
vermektedir.
Ulasilabilirlik 391 ,967
Populer.a'rar.na motorlarinda kolayca 374 1263 813
ulasilabilirdir.
Her istenilen giin ve saatte 10,59 ,785
kullanilabilmektedir. 399 LoO1 826
Internet 6zelligi olan herhangi bir
cihazdan ulasilabilmektedir. 4,001,108 755
SATIN ALMA SONRASI
ALGILANAN KALITE 351,713 68,02 ,882
Giivenlik 3,81 ,934
Online aligveris bilgilerimi korumaktadir. 3,60 1,344 788
Bilgilerimi iiglincii sahislarla paylasmaz. 3,78 1,163 814
Kredi kart1 bilgilerimi korumaktadir. 388 1,116 ,856
sl venlial il 1l Szellikl 36,45 ,857

slem giivenligi i¢in gerekli 6zellikler 3.89 1114 741
mevcuttur.
ME)bll dogrulama ile giivence 3.88 1107 637
saglamaktadir.
Destek 3,35 ,949
Site uz.e.rl‘nden miisteri temsilcisine 308 1325 742 13,76 ,835
ulasabilirim.

Isletme Arastrmalart Dergisi 401 Journal of Business Research-Tiirk



A. T. Bayram — R. P. Sahbaz 7/3 (2015) 395-406

Site sundugu hizmetlerle problem ¢dzme 332 1,070 826

odaklidir.
B'lldlrdlglm problemlerin anlagildigin 347 1055 803
hissederim.
S}tede b@nlmle yakindan ilgilenildigini 353 1171 744
hissederim.
Tesvik edicilik 3,34 1,146
Te}<rarlanan siparislerimde indirim 322 1371 793
saglamaktadir. 10.62 250
Stirekli miisterilerini o6diillendirmektedir. 3,26 1,319 876 ’ ’
Genel plarflk stirekli miisterisi olmak 352 1228 818
avantaj saglar.
Kisisellestirme 3,44 ,889
Bana kigisel onem verildigini hissederim. 3,22 1,223 663
r(l)ifslli ;:;g?glanma cevap verecek 334 1114 749
- 7,19 ,790

Ihtiyaglarima uygun ilave hizmetleri

ekleme imkani tanimaktadir.

Yararlandigim {irlinii kendime uygun hale
_getirebilirim

3,44 1,139 753

3,75 1,054 724

Tablo 2 incelendiginde e-hizmet kalitesine yonelik anketin giivenirlik katsayisinin
oldukca yliksek (Cronbach's Alpha= ,925) oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
Olcegin toplam varyansin %69,39’unu agikladigi tespit edilmistir. Tabloda satin alma
Oncesi algilanan kalite boyutunun giivenirlik katsayisi (Cronbach's Alpha= ,887) olarak
goriiliirken, toplam varyansin %68,24’linli acgikladigi, satin alma sonrasi algilanan
kalite boyutunun giivenirlik katsayist (Cronbach's Alpha= ,882)oldugu, toplam
varyansin %68,02’sini agikladigi goriilmiistiir. Alt boyutlara iligkin olarak giivenirlik
katsayis1 ve aciklanan varyans yiizdesi tablo 2’de verilmistir. Alt boyutlar
incelendiginde satin alma oncesi algilanan kalite boyutu icerisinde en yiiksek ortalama
3,91 ile “Ulasilabilirlik” alt boyutuna aitken, satin alma sonrasi1 algilana kalite boyutu
icerisinde en yiiksek ortalama 3,81 ile “Giivenlik™ alt boyutuna aittir. Alt boyutlara ait
ifadelerin faktor yiikleri tablo 2°de detayl1 olarak verilmistir.

Sonu¢

Bu c¢alisma seyahat acentelerinin e-hizmet uygulamalarinin kalitesini 6lgmek i¢in
bir model 6nermektedir. Bu model e-hizmet kalitesinin iki boyutta ele almaktadir. Bu
boyutlar satin alma dncesi ve satin alma sonrasi algilanan kalite olarak belirlenmis ve bu
boyutlara ait yedi alt faktorden olusturulmustur. Faktor analizi sonuglarina gore satin
alma Oncesi algilanan kalite altinda “Kullanim Kolayligi, Tasarim, Ulagilabilirlik”
faktorleri yer alirken satin alma sonrasi algilanan kalite altinda “Giivenlik, Destek,
Tesvik edicilik, Kisisellestirme™ faktorleri yer almaktadir.

Bu calismanin bulgular1 seyahat acentelerinin kendi hedef pazar talebine bagl
olarak, farkli pazarlama stratejilerini dikkate almasi, verimli bir sekilde e-hizmet
kalitesini ve migsteri memnuniyetini artirmasi i¢in bir model sunmaktadir. Modelin
uygulanmasi ile birlikte elektronik hizmetlere yonelik eksiklikler ve hatalar tespit
edilebilecek, miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik diizenlemeler de bu baglamda
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gerceklestirilebilecektir. Bu da dolayisiyla isletmelere elektronik pazarlarda avantajlar
saglayacaktir.
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Extensive Summary

Introduction

Thanks to changing living conditions and developing technologies are now
conducted to lots of acitivites through a multi-process web technologies. It is seen as a
obligation for businesses to take advantage of this technology while satisfying the
demands and needs of consumers. In this situation, In order to provide customer
satisfaction; it is required to meet customer expectations, and for meeting the
expectations; it has also been required to pay attention the service quality of
management.. It shouldnt be ignored that Internet technology is not only used for sales
transactions, But Also, 1t is a interactive tool establishing the relationship between
business and the consumer. In this context, by the growing importance of service
quality, 1t should be determined the factors of consumers quality while assesment.

Method

In this study, survey method was used as data collection methods. The survey
consisted of twenty-eight questions. Perceived Quality on Pre-Purchase that formed of
three dimensions has 12 questions and Perceived Quality on Post-Purchase that formed
of four dimensions has 16 questions. Questionnaire was prepared by the with 5 Likert
Scale ("1 strongly disagree" to "strongly agree 5"). In this study, participants were
selected from people who have previously shopped on the travel agents' website. 163
questionnaires were used that according to the data analysis. To obtained datas was
conducted to frequency analysis, reliability analysis and factor analysis.

Findings

In this section; It has been focused on the results of factor analysis according to e-
service quality dimensions. Also, 1t has been focused on the Reliability coefficients
belonging scale and subscales and the results of Standart deviation and mean about to
statements. Findings of analysises are given in the table 2.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 405 Journal of Business Research-Tiirk



A. T. Bayram — R. P. Sahbaz 7/3 (2015) 395-406

Table 2: Factor Analysis According to E-Service Quality Dimensions

_ Factor Explained
n=163 X SD Loadings  Variance % Alpha
E-Service Quality 69,39 ,925
Perceived Quality on Pre-Puchase 3,73 ,783 68,24 ,887
Ease of Use 3,65 ,966
El 3,42 1,369 ,776
E2 3,73 1,159 ,798 4531 870
E3 3,59 1,131 ,787 ’ ’
E4 3,92 1,071 ,783
ES5 3,61 1,208 ,648
Design 3,69 ,929
D1 3,48 1,278 ,751
D2 3,73 1,098 811 12,34 ,818
D3 3,88 1,071 ,807
D4 3,67 1,164 ,638
Accessibility 3,91 ,967
Al 3,74 1,263 ,813
A2 3,99 1,091 ,826 10,59 785
A3 4,00 1,108 ,755
Perceived Quality on Post-Purchase 3,51 ,713 68,02 ,882
Security 3,81 ,934
S1 3,60 1,344 ,788
S2 3,78 1,163 ,814
S3 3,88 1,116 ,856 36,45 857
S4 3,89 1,114 ,741
S5 3,88 1,107 ,637
Support 3,35 ,949
SU1 3,08 1,325 , 742
SU2 3,32 1,070 ,826 13,76 ,835
SU3 3,47 1,055 ,803
SU4 3,53 1,171 ,744
Incentive 3,34 1,146
11 3,22 1,371 ,793
12 3,26 1,319 ,876 10,62 830
13 3,52 1,228 ,818
Personalization 3,44 ,889
P1 3,22 1,223 ,663
P2 3,34 1,114 ,749 7,19 ,790
P3 3,44 1,139 ,753
P4 3,75 1,054 , 724

Conclusions

This study proposes a model for measuring the quality of travel agencies e-service
applications. This model is handled to e-service quality with two dimensions. These
dimensions are identified as pre-purchase and post-purchese perceived quality and
seven sub-factors was created belonging to these two factors. According to factor
analysis results, While there are ease of use, design and accessibility factors in pre-
purchase perceived quality; There are security, support, encouragement, personalization
factors in post-purchase perceived quality.
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