INTERNATIONAL JOURNAL of

DISCIPLINES ECONOMICS &

ADMINISTRATIVE SCIENCES
STUDIES

ISSN:2587-2168

2017 Vol 3 Issue:4 Pp:280-293

Disciplines: Business Administration, Economy, Econometrics, Finance, Labour Economics, Political
Science, Public Administration, International Relations

Article Arrival Date (Makale Gelis Tarihi) 03/11/2017 The Published Rel. Date (Yayin Kabul Tarihi) 02/12/2017
Article Published Date (Makale Yayin Tarihi) 06/12/2017

~alDE A

*** Studies

v INTERNATIONAL JOURNAL OF
DISCIPLINES IN ECONOMICS &
ADMINISTRATIVE SCIENCES STUDIES

~alDE A

*** Studies

v INTERNATIONAL JOURNAL OF
DISCIPLINES IN ECONOMICS &
ADMINISTRATIVE SCIENCES STUDIES

HAVAYOLU iSLETMELERINDE E-HIZMET KALITESINE YONELIK ALGILARIN
DEMOGRAFIK DEGISKENLERE GORE INCELENMESI: Y KUSAGI UZERINE BiR
ARASTIRMA

INVESTIGATION OF PERCEPTIONS ON E-SERVICE QUALITY IN TERMS OF
DEMOGRAPHIC VARIABLES IN AIRLINE COMPANIES: A SURVEY ON GENERATION Y

Ars. Gor. Mahmut BAKIR

Anadolu Universitesi, Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi, Havacilik Y6netimi Boliimii,
mahmutbakir@anadolu.edu.tr, Eskisehir/TURKIYE

Doc. Dr. Ozlem ATALIK

Anadolu Universitesi, Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi, Havacilik Y6netimi Boliimii,
oatalik@anadolu.edu.tr, Eskisehir/TURKIYE

0z

Internet teknolojilerinde yasanan hizli gelisim, tiim diinyada biiyiik bir doniisiim siirecini baslatmis ve isletmeleri de
daha hizli ve verimli hizmet sunabilmek i¢in bu teknolojilere 6nem vermeye sevk etmistir. Tiim isletmeler gibi
havayolu isletmeleri de kiiresel diinyada basarili olabilmek icin internet teknolojileri altyapisiyla sunduklart e-
hizmetlerin gelistirilmesi ve takibine 6zen gostermelidir. Havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesinin artirilmasi
gerektigi ve bu sebeple dl¢limiin 6nemli oldugu gergeginden hareketle, bu ¢alisma Y kusagi olarak kabul edilen 1980-
2000 yillar1 arasinda dogan tiiketicilerin e-hizmet kalitesine yonelik algilarinin demografik degiskenlere gore
incelenmesi amaciyla yapilmistir. Bu dogrultuda toplam 318 katilimciya anket uygulanmis ve elde edilen verilere iliskin
tanimlayici istatistiklerin yaninda, e-hizmet kalitesi algisinin demografik degiskenlere gore farklilagsmasini incelemek
amactyla non-parametrik testler arasinda olan Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H testleri uygulanmistir. Arastirma
sonuglarina gore, algilanan e-hizmet kalitesi ile seyahat siklig1 ve satin alma araci arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Isletmeleri, Y Kusag1, E-Hizmet Kalitesi
ABSTRACT

The rapid development in internet technologies has initiated a great transformation process all over the world and
companies have been forced to give importance to these technologies in order to provide faster and more efficient
service. Airline companies, like all businesses, must also take care to develop and pursue e-services offered by the
infrastructure of the internet in order to be successful in the global world. In light of the fact that the quality of e-service
of airlines companies should be increased and therefore the measurement is important, this study was carried out in
order to examine the perceptions of e-service quality of consumers born between the years 1980-2000, considered as Y
generation, according to demographic variables. In this direction, a questionnaire was applied to a total of 318
participants and Mann Whitney U and Kruskal Wallis H tests that are among the non-parametric tests were applied in
order to investigate the difference of the e-service quality perception according to the demographic variables in addition
to the descriptive statistics obtained. According to the results of the research, there is a significant difference between
the perceived e-service quality, travel frequency and purchasing tool.
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1. GIRIS

Internet teknolojilerinin geliserek yayginlasmasi sonucu birgok alanda koklii degisiklikler yasanmis
ve internet hayatimizi degistiren bir olgu konumuna gelmistir. Giiniimiizde internet, sahip oldugu
islem yapma siirecini hizlandirma, kolaylagtirma ve miisteri-isletme arasindaki bagi gii¢glendirme
gibi avantajlardan dolay1 isletmeler tarafindan en fazla kullanilan arag¢ haline gelmistir (Qteishat vd.,
2014: 519). Bununla birlikte giiniimiizde tiiketici profillerinin ve ihtiyaglarinin degismesi ile birlikte
zaman ve mekandan bagimsiz islem yapma isteginin giderek artmasi, isletmeleri bu talebe cevap
verebilmek i¢in internet ve internet faaliyetlerine 6nem vermeye sevk etmistir (Bayram ve Yayl,
2009: 347; Kog vd., 2015: 2). internetin bu denli énemli hale gelmesinin altinda hi¢ kuskusuz daha
az maliyetle daha ¢ok kitleye ulasabilmesi, miisteri taleplerine daha kisa silirede cevap verebilmesi
ve rekabet avantajini gelistirmeye yonelik firsatlar yaratmasi gibi etkenler yatmaktadir (Hanke ve
Teo, 2003: 36; Gires vd., 2013: 174).

Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) "Hane Halki Bilisim Teknolojileri Arastirmas1”" sonuglarma
gore; 2016 yilinda 16-74 yas arasi bireylerde internet kullanimi oran1 bir 6nceki yila gore %5,3’liik
bir artisla %61,2'ye ylikselmis ve 2009 yilinda hanelerin %30'unda internet erisimi varken bu oran
2016 yilinda %76,3'e yiikselmistir. Bireylerin internet tizerinden mal veya hizmet siparisi verme ya
da satin alma oraninin da bir dnceki yila gére %1 artarak %34,1 seviyesine geldigi tespit edilmistir
(TUIK, 2016). Gériildiigii gibi internet teknolojilerinin kullanim orani giderek artmaktadir.

Internet kullaniminin artmasi ve tiiketiciler acisindan internetin sagladig1 olanaklarin daha fazla
anlasilir hale gelmesi, isletmeleri {irtin ve hizmetlerini internet tizerinden ulastirmaya sevk etmistir.
E-ticaret ve e-hizmet kavramlarinin giinliik hayatimiza girmesi adi gegen olanaklarin tiiketicileri
cezbetmesinden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte isletmelerin miisterileri kazanmanin yaninda
onlar elde tutmay1 da amagladigi géz Oniine alinirsa bu cazibenin ortadan kaybolmamasi i¢in e-
hizmetlerde kalite kavraminin 6nemi ortaya ¢ikacaktir.

Bu baglamda arastirmada, giiniimiizde artan 6neminden dolay1 e-hizmet kalitesinin demografik
degiskenlere gore incelenmesi amaglanmigtir. Gerek ulusal gerekse uluslararasi literatiirde e-hizmet
ve e-hizmetlerde kaliteyi kusak teorisi ile birlikte ele alan az sayida ¢alisma olmasi nedeniyle
(Yildiz & Cilingir, 2010; Lim, Heng, Ng, & Cheah, 2016; Yarimoglu, 2017), bu ¢alismada Y
kusaginin havayolu igletmelerinin sundugu e-hizmet kalitesine yonelik algilari Mann Whitney U ve
Kruskal Wallis H testleri yardimiyla incelenerek literatiire katki saglamaya ¢alisilmistir.

2. E-HIZMET KALITESi VE Y KUSAGI KAVRAMLARI
2.1. E-Hizmet ve E-Hizmet Kalitesi

Giinliik hayatimizda siklikla karsimiza ¢ikan ve ekonomik olarak daha da dnemli bir figiir haline
gelen hizmetler “’isler, eylemler ve performanslar’® olarak tanimlanirken, e-hizmetler *’bilgi
teknolojileri (web, kiosklar ve mobil cihazlar dahil olmak {izere) vasitasiyla yiiriitiilen isler,
eylemler ve performanslar’’ olarak tanimlanmaktadir (Rowley, 2006: 341). Ayn1 zamanda e-hizmet
kavrami, “’herhangi bir gorevliye ihtiya¢ duymaksizin, miisterilerin hizmet isletmesini temsil eden
web sitesiyle karsilikli etkilesime girmesi sonucu deneyimledigi bir self-servis siireci’’ olarak da
tanimlanabilir (Celik ve Basaran, 2008: 130).

E-hizmet Kkalitesi veya e-ticarette hizmet kalitesi olarak ifade edilen kalite kavrami ise “’tiiketicilerin
sanal ortamda saglanan e-hizmet sunumlar1 hakkinda miikemmellik ve kaliteye iliskin genel
degerlendirmeleri veya yargilari’ olarak tanimlanmaktadir (Santos, 2003: 235). Bununla birlikte
hizmetlerde oldugu gibi, e-hizmetlerde de kaliteyi agiklamaya yonelik yapilmis bir¢ok farkli tanim
bulunmaktadir. Bu dogrultuda kabul géren tanimlardan birinin “’web sitelerin kullanici ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilama noktasinda etkin ve etkili bir sekilde hizmet sunma becerisi’’ oldugu
sOylenebilir (Majid vd., 2015: 14). Web tabanli e-hizmet kalitesi kavrami ise ilk defa Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (2005) tarafindan kullanilmig olup, bir miisterinin web site araciligiyla
gerceklestirdigi etkili aligveris, satin alma ve dagitim kolaylig1 gibi etkilesimlerin tiim asamalarini
kapsayacak sekilde genis bir bigcimde tanimlanmistir (Parasuraman vd., 2005: 217).
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Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapida olmasi nedeniyle (Seth vd., 2005: 915), e-hizmetlerin
kaliteli olarak nitelendirilebilmesi i¢in bir¢ok unsurun dikkate alinmasi gerekmektedir ve bu
unsurlar web sitelerinin tasarlanmasi siirecinde géz oniinde bulundurulmalidir. E-hizmet kalitesini
etkileyen unsurlarin dikkate alinmasindaki temel amag, kullanicilar tarafindan daha fazla ziyaret
edilebilecek bir web sitesi tasarlayabilmektir (Feng vd., 2014: 30).

E-hizmetler ve e-hizmet kalitesi havacilik sektorii ve havayolu isletmeleri i¢in de oldukga kritik bir
oneme sahiptir. Tiketiciler teknoloji kullanimiin giderek kolay ve yaygin hale gelmesi ve
maliyetlerin diismesi ile birlikte havayolu hizmetlerini ¢evrimigi araglarla satin almaya
baslamislardir. Bu siireg igerisinde havayolu isletmeleri internetin sagladigi avantajlardan daha fazla
yararlanabilmek ve daha genis kitlelere ulasabilmek i¢in internet siteleri kurmaya baslamislar ve
giinlimiizde bu internet siteleri tizerinden yogun bir sekilde hizmet vermeye devam etmektedirler
(Tsai vd., 2011: 15500; Giires vd., 2013: 173). Giiniimiizde havayolu tasimaciligi sektoriinde
internet teknolojileri hem mevcut miisterilere hem de yeni miisterilere ulasmak i¢in oldukca yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir. Ornegin ¢evrimici check-in ve e-bilet gibi e-hizmetler havayollarinin
kendi internet siteleri iizerinden saglanmakta ve bdylece yolcular biiylik bir zaman kaybindan
kurtulmaktadir (Wei ve Ozok, 2005: 1275).

E-hizmetler, havayollarina artan talebi internet araciligi ile daha kolay ve daha kisisellestirilmis
olarak karsilama ve dagitim maliyetleri lizerinde daha ¢ok etkinlik saglama gibi faydalar
sunmaktadir (Hanke ve Teo, 2003: 22-23). Hizmetlerin tiiketicilere ¢evrimigi olarak sunulmasi
zamandan tasarruf etmeye olanak tanirken ayni zamanda maliyetlerin azalmasina da zemin
hazirlamigtir. Nitekim havayolu isletmelerinin seyahat islemlerinde bulunan aracilar1 saf dist
birakmasiyla seyahat maliyetlerininde %12 oraninda azaldigi goriilmiistiir (Golden vd., 2003: 207).

Son yillarda e-hizmet kalitesi tizerine, miisterilerin e-hizmetleri nasil degerlendirdikleri ve bunun
satin alma davraniglarini nasil etkiledigi ile ilgili yapilmis birgok caligma mevcuttur. Yine bu
caligmalar igerisinde e-hizmet kalitesinin bir¢ok alt boyuttan meydana gelen bir yap1 olarak kabul
edildigi goriilmiistiir. Bu baglamda ortak kabul gérmiis bir yap1 veya model olmamasina karsin e-
hizmet kalitesinin tasarim kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarina bagli oldugu one
stirlilmistir (Kog vd., 2015: 3). Bu kalite boyutlar1 igerisinde tasarim kalitesi reaksiyon siiresi,
gezinme kolayligi, sistem giivenilirligi ve tasarim gibi unsurlar1 kapsarken, bilgi kalitesi bilginin
tilketici istek ve ihtiyaglarina uygunlugu, giincellik, anlasilirlik gibi unsurlart kapsamaktadir.
Etkilesim kalitesi olarak da bilinen hizmet kalitesi boyutu ise giivenilirlik ve giivenlik unsurlarini
kapsamakla birlikte sunulan hizmetlerin misteri istek ve ihtiyaglarini kargilama yoniinde gosterdigi
basariy1 ifade etmektedir(Kog vd., 2015:3; Shchiglik ve Barnes, 2004: 19). E-hizmet kalitesine katki
saglayan her bir boyut, yolcu memnuniyeti, sadakat ve etkili satin alma islemleri ilizerinde 6neme
sahiptir.

E-hizmet kalitesinin ana boyutlarindan biri bilgi kalitesidir (Zeithaml vd., 2002). Bilgi kalitesinin
yiiksek olmasi i¢in internet sitesinde yer alan igerikler kolay anlasilir, konuyla ilgili ve eksiksiz
olmalidir. Bilgilerin yetersiz, alakasiz ve yanlis yonlendirici olmast durumunda tiiketiciler farkl e-
hizmet saglayicilarini tercih edebilirler (Cox ve Dale, 2002: 868; DeLone ve McLean, 2003: 25).

E-hizmet kalitesini etkileyen boyutlardan bir digeri ise tasarim kalitesidir (Akhter ve Bashir, 2008:
3; Fan vd., 2013: 862). E-hizmet kullanicis1 tiiketiciler, gergeklestirdikleri satin alma ve benzeri
islemlerde tasarim kalitesine iliskin olarak kullanisli, kirik link vermeyen, hizli, erisilebilir ve
yiiksek nitelikli hizmet sunan interner sitelerini tercih etmektedirler(Zhao ve Gutierrez, 2001: 18;
Ho ve Lee, 2007: 1447).

Son olarak hizmet kalitesi gilivenilirlik, kisisellestirme ve miisteri hizmetleri gibi unsurlari
kapsamaktadir. Giivenilirlik, s6z verilen hizmetleri tam olarak yerine getirme kabiliyetini ifade
ederken, kisisellestirme boyutu web sitenin bireysel olarak miisteri ihtiyaglarina ne denli uyumlu
olduguna iliskin ipuglar1 sunar (Parasuraman vd., 1988: 23; Ho ve Lee, 2007: 1437). Ornegin
bireylerin gegmis etkilesimine ve diger ihtiyaglarina yonelik sunulan kisisellestirme, miisterilerin
seyahate iliskin planlamalarin1 yaparken biiylik kolaylik saglamakla birlikte kaliteyi algilama
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bi¢imlerini etkileyebilmektedir (Hanke ve Teo, 2003: 35; Ho ve Lee, 2007: 1437). Ayrica sektor
fark etmeksizin sunulan miisteri hizmetleri, e-hizmet kalitesi iizerinde olduk¢a Onemli bir yer
tutmaktadir (Cox ve Dale, 2002: 870).

E-ticaret kapsaminda degerlendirildiginde, e-hizmetlerin basaris1 tiiketicileri cezbeden, yapilan
islemlerde giivenli hissettiren, siteye bagl kilan ve miisteri tatmini yaratan web sitelere baghdir
(Liu ve Arnett, 2000: 24). lyi tasarlanmis bir web sitesi tiiketicilerle etkilesimi iyi bir sekilde
saglayan, tiiketicilerin Onerilerini hayata geciren, islemlerde sorun yasandigi durumlarda tiiketiciyi
destekleyen bir yapida olmasinin yaninda pazar payinin da artirilmasina yardimci olur (Poddar vd.,
2009: 442; Tsai vd., 2011: 15512). E-hizmetlerin basarili bir sekilde yerine getirilmesi isletmeye
kars1t olumlu tutum gelistirilmesine yardimci olurken ayni zamanda web sitenin yeniden ziyaret
edilme sikligini artirarak satin almaya tesvik etmektedir (Lee ve Kozar, 2009: 31). Aksi takdirde
olumsuz deneyimler sonucunda tiiketicilerin satin alma siirecinde yasadiklar1 deneyimleri
yakinlariyla paylagsmalar1 da miisteri kaybina neden olacaktir (Kog vd., 2015: 2).

2.2. KUSAK KAVRAMININ TANIMI VE KUSAK TURLERI

Kusak kavrami, Tiirk Dil Kurumu tarafindan “’Yaklasik olarak ayni yillarda dogmus, ayni ¢agin
sartlarini, dolayistyla birbirine benzer sikintilari, kaderleri paylasmis, benzer ddevlerle yiikiimlii
olmus kisilerin toplulugu’’ olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2016). Kusak ayni zamanda ekonomik
ve sosyal yasantida meydana gelen degisimlerle birlikte olugsan zaman araliklarini ifade ederken her
kusagin kendine 6zgii deger yargilari, tutumlari, giiclii ve zayif yonleri vardir (Adigiizel vd., 2014:
166). Yetistikleri donemde, dis ¢evreden oldukga etkilenen bu kusaklarda goriilen baslica
farkliliklar, kisilerin duygu durumlar, tiiketim aliskanliklari, ¢alisma kosullar1 ve teknoloji ile
iliskilerini etkilemistir (Armagan ve Kiigiikkambak, 2015: 85). Giinimiiz toplumu bes kusagin
bireylerinden olusmaktadir. S6zii edilen kusaklar asagidaki gibi siralanabilir(Adigiizel vd., 2014);

v Gelenekselciler (Sessiz Kusak, 1925-1945)

v Bebek Patlamasi (Baby Boomers, 1946-1964)
v' X Kusagi (1965-1979)

v Y Kusagi (1980-2000)

v Z Kusag1 (2000’den sonrasi)

Gliniimiiziin en yash {yelerini olusturan gelenekselciler, diinya genelinde yasanan ekonomik
sikintilar, savaslar, kitlik ve aclik gibi zorlu kosullara maruz kalmis kusaktir. (Adigiizel vd., 2014:
171).

Baby Boomer’lar, Ikinci Diinya Savasi’nin ardindan yaralarm sarilmaya calisildigi, savas sonrast
donlistimiin kusagi olarak bilinmekle birlikte ideolojilere ve diizene baskaldirmanin temsilcisi
olarak bilinmektedirler (Altuntug, 2012: 204). Heniiz tiiketim toplumunun etkisinin gériilmedigi bu
zaman diliminde dolayisiyla belirgin bir tiiketici profilinden s6z etmek de miimkiin degildir. Baby
boomer’lar is hayatinda ise katihmciliga ve takim caligmasina yatkin bireyler olup iskolik gibi
goriilmeyi de istemektedirler (Cetin-Aydin ve Basol, 2014: 3).

Baby Boomer’larin ardindan gelen X kusagi (1965-1979) ise teknoloji ¢aginin igerisinde dogduklari
icin daha donanimli ve beceri sahibi bireyler olarak kabul edilmektedir. X kusaginin yetistigi donem
kitlesel sosyal pazarlamanin yiikselise gectigi ve kitlesel tiikketimin azalmaya basladigr doneme denk
gelmektedir(Altuntug, 2012: 204). Bu kusakta yer alan bireyler toplumsal sorunlara karsi duyarli,
otoriteye saygili ve yiiksek is motivasyonuna sahip bireylerdir. Bu kusakta meydana gelen dnemli
degisimler kadinlarin is giiciine katilmaya baslamasi ve dogum oranlarinin diismesidir (Cetin-Aydin
ve Basol, 2014: 3).

1980-1999 yillarini kapsayan Y kusagi mensuplar1 6zgiirliikklerine diiskiin ve teknolojiye tutkun bir
kusak olarak bilinmektedir (Albayrak ve Ozkul, 2013: 18; Tiikel , 2014: 12). Kiiciik yaslardan beri
icerisinde bulunduklar1 teknoloji diinyasi sebebiyle hiz ve kolaylik gibi unsurlara karsi oldukga
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hassastirlar. Ozgiirliiklerine diiskiin ve hayatinin her alaninda teknolojiye siki baglarla baglanmis bu
kusak diger kusaklardan farkli 6zelliklere sahiptir. Ornegin; televizyon ve basili medyaya kars
ilgileri yok denecek kadar azdir. Bundan dolay1 bu kusak i¢in mobil cihazlar en 6nemli iletisim
araci olmakla birlikte pazarlama iletisimi i¢in kullanilabilecek en iyi mecra internettir (Tiikel , 2014:
15). Y kusaginin kendinden 6nceki kusaklardan ayrilan bu yonii nedeniyle internet iizerinden sanal
aligveriglere gosterilen talep ve isletmeler tarafindan yapilan yatirim miktar artis géstermektedir.
Oyle ki birgok marka, internet iizerinden Y kusagma ulasmak igin cesitli calismalar
yiirtitmektedirler (Tikel , 2014: 18). Y kusagi, bahsedilen tiim 6zelliklerinin yaninda tilkemizde 32
milyonu asan biiyiikliigii (TUIK, 2016) ile calisan kesiminin biiyiik bir kismmi olusturmasi
nedeniyle olduk¢a 6nemli bir kitle olarak goriilmektedir.

2000 ve sonraki yillarda dogan bireylerin olusturdugu Z kusagi ise Y kusagi ile kiyaslandigi zaman
teknoloji ile daha fazla ilgilidir (Kavalci ve Unal, 2016: 1036). Bu kisiler, teknolojik gelismelerin
bas dondiirlicii bir hizla ilerledigi donemin tam ortasina dogduklart i¢in teknoloji ile i¢ ige
yasamaktadirlar.

3. LITERATUR TARAMASI

Giiniimiizde internetin 6neminin giderek artirmasina paralel olarak e-hizmet kalitesi boyutlarmin
tanimlanmasi1 ve degerlendirilmesine yonelik calismalarin sayist ulusal ve uluslararasi diizeyde
giderek artmaktadir. Havayollar1 tarafindan sunulan e-hizmetlerin kalite boyutlarinin belirlenmesi
ve kalite performanslarinin degerlendirilmesine yonelik bir dizi ¢aligma asagida siralanmistir.

Shchiglik ve Barnes (2004), Yeni Zelanda’da faaliyet gosteren 3 havayoluna ait (Air New Zealand,
Qantas ve Freedom Air) e-hizmetlere yonelik tiiketici algisini ¢evrimigi anket yontemi araciligiyla
incelemislerdir. Miisterilerle yapilan goriismeler neticesinde olusturulan kalite boyutlariyla bir
model olusturulmus ve ilgili havayolu web siteleri tizerinde test edilmistir. Calismada ortaya konan
PAWQI modeline dahil olan kalite boyutlar1 site(tasarim) kalitesi, bilgi kalitesi, etkilesim(hizmet)
kalitesi ve havayoluna 6zgii kalite olarak belirlenmistir. Arastirma sonucunda Air New Zealand
havayollarinin en iyi e-hizmet performansina sahip oldugu anlasilmistir.

Sam ve Tahir (2009), Vidgen ve Barnes (2006)’ den aldiklar1 modele gore havayolu sektoriinde
kalite boyutlar1 ve satin alma egilimi arasindaki iligkiyi incelemistir. Bu modelde kullanilan kalite
boyutlar1 kullanighilik, bilgi kalitesi, web site tasarimi, giivenlik ve empati olarak belirlenmistir.
Malezya’da kartopu 6rnekleme teknigi ile 208 kisiyle gortisiilerek verilere regresyon ve korelasyon
analizleri uygulanmistir. Calismalar sonucunda ¢evrimigi satin alma egilimini artiran en Onemli
kriterlerin empati ve giiven oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak ¢aligma kalite boyutlarinin satin alma
egilimi ile pozitif iligki igerisinde oldugunu gostermistir.

Xie ve Barnes (2008), Ingiltere’ de faaliyet gdsteren 4 havayolunun (Ryanair, British Airways,
Virgin Atlantic ve Easyjet) 1999-2005 yillar1 arasinda sundugu e-hizmetlerin kalitesinin gelisimini
incelemislerdir. Calismada e-hizmet kalitesi bes boyut altinda incelenmistir. Bunlar: kullanishlik,
site tasarimi, hizmet kalitesi, bilgi kalitesi ve eglendiriciliktir. Elde edilen veriler {izerine t-test
analizi yapilmistir. Calisma bulgular1 bu periyotta 4 havayolunun da web sitelerinde gelisme
goriildiigiinii  gostermistir. Belirli yil araliklarina gore gelismelerin izlendigi bu boliimde
havayollarinin ilgili periyotlarda gelisme gosterdigi fakat sadece Ryan Air’ in hizmet Kalitesi
alaninda basar1 saglayamadig1 goriilmiistiir. British Airways’ in hizmet kalitesi ve bilgi kalitesinde,
Virgin Atlantic’in ise web site tasarim1 ve eglendiricilikte en iyi puanlara sahip oldugu gézlenmistir.

Lau, Kwek ve Tan (2011), havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlerin kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikarmak amaciyla Malezya’da 305
ogrenciyle anket yontemiyle gortismiislerdir. Arastirmada kullanilan modelde e-hizmet kalitesi
boyutlar1 kullanim kolayligi, tasarim, giivence, duyarlilik ve kisisellestirme olarak alinmstir.
Calisma kapsaminda yapilan regresyon analizleri sonucunda kullanim kolaylig1 boyutunun bagiml
degiskenlere en ¢ok katkiyr sagladigi ve tiim kalite boyutlarinin miisteri baghiligini etkiledigi ve
miisteri memnuniyetinin de satin alma niyetini etkiledigi belirlenmistir.
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Lee ve Wu (2011), havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Bu kapsamda Tayvan’da faaliyet gdsteren 30
havayolu isletmesinin internet sitesini kullanmig 236 yolcu ile yiiz ylize anket yoOntemiyle
goriisiilmiistiir. Calismada Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen E-S-
QUAL olgegi kullamlmistir. Olgekte yer alan algilanan de@er, e-hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, algilanan kullaniglilik ve algilanan giiven degiskenleri oncelikle faktér analizine tabi
tutulmus, gerekli diizeltmelerin ardindan yapisal esitlik modellemesi ile degiskenler arasindaki iligki
incelenmistir. Calisma sonucunda e-hizmet kalitesinin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
tizerinde belirleyici bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Majid, Bakri ve Ariff (2015), diisiik maliyetli havayollarinin web tabanli e-hizmet kalite boyutlarini
ve bu boyutlarin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Malezya’da 392 diisiik
maliyetli havayolu kullanicini kapsayan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen verilere dogrulayici
faktor analizi, korelasyon, regresyon analizleri uygulanmis ve e-hizmetleri olusturan kalite
boyutlarinin yerine getirme, sistem uygunlugu, verimlilik, gizlilik, estetik ve 6zellestirme oldugu
belirlenmistir. En 6nemli kalite boyutu sistem uygunlugu olarak Olcililmiis ve ilgili boyutlarin
miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli etkiye sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Yukarida yer alan ¢aligmalarda da anlasilacag1 gibi e-hizmet kalitesinin dl¢timiine yonelik yaygin
kabul goren bir modele rastlanmamakta, her bir ¢alismada farkli kalite boyutlarinin baz alindig
goriilmektedir(Seth vd., 2005: 933).

4. YONTEM
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, Y kusagina mensup havayolu tiiketicilerinin demografik 6zellikleri ile
algiladiklar1 e-hizmet kalitesi arasindaki iliskilerin incelenmesidir. Havayollarinin e-hizmet kalitesi
olgtimiiniin Eskisehir’de yasayan Y kusagi mensuplart 6zelinde ele alindigi bu ¢alismanin e-hizmet
kalitesi ve kusak teorisi kavramlarini birlestirmesi nedeniyle alanyazina Onemli bir katki
saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

4.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu ¢alisma Eskigehir’de yasayan ve Y kusagina mensup (15-36 yas aralig1) havayolu kullanicilarini
kapsamaktadir. Aragtirma verilerinin toplanmasi i¢in yapilan anket calismasinda arastirma evreni
olarak Eskisehir’de yasayan 18-36 yas arasinda olan Y kusagina mensup havayolu kullanicilar
secilmistir. TUIK (2016) verilerine gore Eskisehir ili genelinde Y kusagina mensup kisilerin (15-19,
20-24, 25-29, 30-34 yaslar1) sayis1 2015 yili verilerine gore 267.101 kisi olarak bulunmustur.
Yazicioglu ve Erdogan tarafindan d=40.05 6rnekleme hatas1 ve p=0.05 ve q=0.05 giiven araliginda
100000-1000000 aras1 evren biiyiikliigi i¢in gerekli 6rneklem biiyiikliigii 383 olarak belirtilmistir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50). Yeterli 6rneklem biiyiikliigiiniin saglanamamasina karsin
yapilmasi planlanan istatistiki testler i¢in gereken minimum O6rneklem biiyiikliigiiniin karsilandigi
gorilmistiir (Altunigik vd., 2010: 135-136). Eskisehir ilinin gerek is gerekse egitim amaciyla gelen
genc niifus bakimindan zengin olmasi nedeniyle arastirma evreninin bu sekilde secilmesinin
arastirma konusunun incelenmesi noktasinda uygun bir tercih olacag: diisiiniilmektedir. Bu amacla
3 Mayis — 10 Temmuz 2016 tarihleri arasinda kisisel goriigme ve bilgisayar ortaminda anket
yontemleri araciligiyla katilimcilara anket uygulanmistir. Bu evrede eksiklikler ve hatalar goriilmesi
nedeniyle gecersiz anket formlarinin analizden ¢ikarilmasiyla birlikte toplam 318 anket formu
degerlendirmeye alinmustir.

4.3. Arastirma Yontemi ve Veri Toplama Araci

Bu caligma nicel yontemlerle ele alinmakla birlikte arastirma odaginda olgularin ve nesnelerin
mevcut durumunun ortaya konulmasina yonelik olarak yapilan tanimlayici tiirde bir aragtirmadir
(Altumsik vd., 2010: 69). Calismada 6l¢iim araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Iki bdliimden
olusan anket formunun ilk boélimiinde katilimcilara demografik 6zelliklerine dair 7 soru, ikinci
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boliimiinde ise havayolu web sitelerinin kalite dl¢limiine yonelik 21 soru yoneltilmistir. Arastirma
anketinin hazirlanmasinda Shchiglik ve Barnes (2004)’in c¢alismasindan yararlanilmis fakat soru
formu iizerinde ¢esitli degisiklikler yapilmistir. Sorularin anlagilabilirliginin saglanmasi ig¢in
arastirma oncesi 30 kisi lizerinde 6n test uygulanmistir. Bu degerlendirmelerin yapilmasi ile birlikte
yapilan giivenilirlik testinde Alpha Cronbach’s katsayisi 0,886 olarak olgiilmiis ve anketin oldukga
giivenilir sonuglar verdigi goriilmiistiir. Calismada mevcut durum hakkinda bilgi edinmeye yonelik
olarak ankete cevap veren herkesin Ornege dahil edildigi olasilikli olmayan ornekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Altunisik vd., 2010: 140).

4.3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Y kusagimma mensup bireylerde demografik degiskenler ile e-hizmet kalitesi arasindaki iliskinin
incelendigi bu ¢aligmada uygulanan arastirma modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

"
Yas Gubu -
.
3
» :
X
Seyahat Amaci H5
Seyahat Sikhg H6
Satin Alma Araci H7

Sekil 1: Arastirma Modeli
Sekil 1’de goriilen model dogrultusunda sinanan arastirma hipotezleri asagidaki gibidir.

v" Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimeilarin cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.
Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimeilarin yas grubuna gore farklilik gostermektedir.
Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimcilarin 6grenim durumuna gore farklilik gostermektedir.
Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimcilarin gelir durumuna gore farklilik géstermektedir.
Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimcilarin seyahat amacina gore farklilik gostermektedir.

Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimcilarin seyahat sikligina gore farklilik gostermektedir.

AN N N N

Algilanan e-hizmet kalitesi, katilimcilarin kullandiklari satin alma aracina gore farklilik
gostermektedir.

4.4. \Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda demografik 6zelliklere yonelik 7 soru ve kalite 6l¢limiine yonelik 21 soru
olmak tizere toplam 28 soru, 318 gecerli anket verisi lizerinden analize tabi tutulmustur. Calisma
kapsaminda elde edilen veriler SPSS 22 ® (Statistical Packages for Social Sciences) for Windows
paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Her bir kalite boyutunun giivenilirligini ve kendi
iclerinde tutarliligini test etmek i¢in Cronbach’s Alpha (o) katsayisi kullanilmistir. Arastirma
verilerine yonelik olarak oncelikle giivenilirlik analizi (Alpha Cronbach’s) yapilmis, daha sonra
ifadeler i¢in tanimlayici istatistiksel analizler ve farkliliklar: tespit etmek amaciyla non-parametrik
testler uygulanmistir. Analiz sonucunda degiskenlere ait elde edilen Cronbach Alpha katsayilari
Tablo 1°de goriilmektedir. Tiim boyutlarin giivenilirlik katsayilari(a) 0,70’ in {izerinde dl¢tilmiistiir.
Bu durum 6lgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Kavak, 2013: 178).
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Tablo 1: Kalite boyutlarinin Cronbach’s a giivenilirlik degerleri

E-hizmet Kalite Boyutlari Cronbach's o Katsayisi
Tasarim Kalitesi 0,826
Bilgi Kalitesi 0,907
Etkilesim Kalitesi 0,805
Firmaya Ozgii Kalite 0,701
E-Hizmet Kalitesi 0,87
4.5. Analiz Bulgulan
Tablo 2: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri
Frekans Yiizde
Cinsiyet Erkek 157 49,4
Kadin 161 50,6
Toplam 318 100
Yas Grubu 18-24 202 63,5
25-36 116 36,5
Toplam 318 100
Ogrenim Durumu Tkdgretim 2 0,6
Lise 116 36,5
Lisans 154 48,4
Lisansiistii 46 14,5
Toplam 318 100
Gelir Durumu 1000 TL ve alt1 162 50,9
1001-2000 TL 62 19,5
2001-3000 TL 43 13,5
3001-5000 TL 45 14,2
5001 TL ve lizeri 6 1,9
Toplam 318 100
Seyahat Amaci Eglence 162 50,9
Is 30 9,4
Egitim 124 39
Saghk 2 0,6
Toplam 318 100
Seyahat Sikhig Yilda bir 94 29,6
Alt1 ayda bir 100 314
Ug ayda bir 113 35,5
Ayda bir 11 3,5
Toplam 318 100
Satin alma Araci PC 193 60,7
Mobil 116 36,5
Tablet 9 2,8
Toplam 318 100

Tablo 2°de goriildiigii gibi arastirmada yer alan katilimeilarin %49,4°i erkek ve %50,6’s1 kadindir.
Arastirmaya katilan bireylerin yas grubu incelendiginde, 18-24 yas arasindaki bireylerin oraninin %
63,5 ve 25-36 yas arasindaki bireylerin oraminin ise % 36,5 oldugu goriilmektedir. Ogrenim
durumu dikkate alindiginda, arastirmaya en yiiksek diizeyde katilimin lisans (%48,4) ve lise
(%36,5) diizeyinde egitime sahip bireyler tarafindan saglandigi gériilmektedir. Ayrica katilimeilarin
%350,9’u aylik gelirlerinin 1000 TL’den az oldugunu ifade ederken, 1001-2000 TL gelire sahip
oldugunu ifade eden katilimcilarin orani ise % 19,5°dir. Geriye kalan katilimcilarin biiytik
cogunlugunun 2001-3000 TL ve 3001-5000 TL aras1 aylik gelire sahip oldugu belirlenirken 5001
TL ve {lizeri gelire sahip olanlarin orani1 yalmizca %1,9’dur. Seyahat amaci incelendiginde eglence
amaciyla seyahat eden katilimcilarin orami %50,9 olarak belirlenirken, egitim amacli seyahat
edenler %39, is amaciyla seyahat edenler %9,4 ve saglik amaciyla seyahat edenler %0,6’lik paya
sahiptir. Arastirmaya katilanlarin hangi siklikla seyahat ettikleri sorusuna verdikleri cevaba gore
yilda 5-8 arasi seyahat edenlerin orani tim katilimcilarin  %34,9’udur ve katilimcilarin %32,7’si
yilda 3-4 kere seyahat ettiklerini vurgulamiglardir. Son olarak, satin alma islemini hangi aragla
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gerceklestirdikleri sorusuna katilimcilarin %60,7’s1 bilgisayar, %36,5’1 akilli telefon ve %2,8’1
tablet cevabini1 vermislerdir.

Y kusaginin havayollarinda e-hizmete yonelik kalite algilarini incelemek amaciyla uygulanan
ankette yer alan maddeler ve kalite boyutlara iliskin puan diizeyleri tanimlayici istatistikler
yardimiyla incelenmis ve sonuglara Tablo 3’de yer verilmistir.

Tablo 3: E-Hizmet Kalitesine liskin Tamimlayici Istatistikler

n= 318 X | S.S.
E-HIZMET KALITESI 3,620,515
Tasarim Kalitesi 3,68| 0,71
Sl Internet sitesinde gezinmek kolaydir. 3,81]0,918
S2 Internet sitesi ilgi gekici bir goriiniime sahiptir. 3,391 0,959
S3 Sayfalarn yiiklenme siiresi makuldiir. 3,67] 0,99
S4 Site profesyonelce hazirlanmistir. 3,650,957
S5 Sitede kirik linkler ve hatalarla kargilasilmaz. 3,71]1,108
S6 Sayfa tasarimi bir havayolu sitesi i¢in uygundur. 3,840,878
Bilgi Kalitesi 3,8 10,729
Bl Sitede dogru bilgiyi elde ederim. 3,990,823
B2 Siteden inandirici bilgi elde ederim. 3,950,822
B3 Elde ettigim bilgiler anlasilirdir. 4 10,778
B4 Bilgiler yeterli detaylara sahiptir. 3,8 10,915
B5 Thtiya¢ duydugum bilgileri uygun bir sekilde verir. 3,78]0,917
B6 Icerik ve reklamlar arasinda denge vardar. 3,291,014
Etkilesim Kalitesi 3,570,711
El Kisisel bilgilerimi vermekten ¢ekinmem. 3,591,015
E2 Kurulusun iletisim bilgilerine ulasmak kolaydir (telefon, e-mail). 3,850,934
E3 Tiim islemlerimi giivenle yaptigimi diigiiniiriim. 3,74]10,911
E4 Uyelik yoluyla giris yaparak aldigim hizmeti kendime gére farklilagtirabilirim. 2,961,198
E5 Site, rezervasyon ve satin alma siireglerinde uygun segenekler sunar. 3,610,995
E6 Satis Oncesi ve satis sonrasi hizmet kalitesinden memnun edicidir. 3,640,914
Firmaya Ozgii Kalite 3,230,887
F1 Indirim ve mil kazanma gibi firsatlar bilet almaya tesvik eder. 3,211,123
F2 Site, uygun bir bilet satin alma sistemine sahiptir. 3,760,894
F3 Sitede 6diil sistemi uygulanmaktadir. 2,73| 1,21

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin e-hizmet kalitesine yonelik algilarinin ortalama 3,62 puanla
olumlu oldugu goriilmektedir. E-hizmet kalitesini olusturan boyutlardan biri olan tasarim kalitesine
ait ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi 3,68; bilgi kalitesine ait ifadelere verilen cevaplarin
ortalamasi 3,80; etkilesim kalitesine ait ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi 3,57 ve firmaya 6zgi
kaliteye ait ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi 3,23 olarak 6l¢iilmiistiir. Bu bakimdan bu dort
boyuta yonelik algilarin olduk¢a olumlu oldugu ve e-hizmete yonelik olarak en yiiksek ortalamanin
bilgi kalitesine ait oldugu ve ikinci sirada tasarim kalitesinin geldigi goriilmiistiir. Tasarim kalitesi
boyutunda en yiiksek puanli ifade ‘’Sayfa tasarimi bir havayolu sitesi i¢in uygundur.”’ iken bilgi
kalitesi boyutunda “’Elde ettigim bilgiler anlasilirdir.”” ifadesi olmustur. Etkilesim kalitesi
boyutunda en yiiksek puana sahip ifade ‘’Kurulusun iletisim bilgilerine ulagsmak kolaydir (telefon,
e-mail).”’ iken firmaya 6zgii kalite boyutunda en yiiksek puana sahip ifadenin ‘’site, uygun bir bilet
satin alma sistemine sahiptir.”” oldugu goriilmistiir. Diger yandan toplam ifadeler igerisinde en
diisiik ortalama puana sahip ifadenin ise “’Sitede 6dill sistemi uygulanmaktadir.”” maddesi oldugu
belirlenmistir.

Tanimlayict istatistiklerin ardindan e-hizmet kalitesinin demografik degiskenlere gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlenmek amaciyla Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H
testleri uygulanmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen demografik veriler normal dagilim
gostermedigi i¢in non-parametrik testlerin uygulanmasi gerekmistir (Altunisik vd., 2010: 204).
Analiz sonuglar1 Tablo 4 ve Tablo 5’de gosterilmistir.
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Tablo 4: Havayolu E-Hizmet Algisinin Cesitli Demografik Degiskenlere Gore Farklilagmasi

Degisken n Sira Ortalamas1 | Sira Toplam U P
Cinsiyet Erkek 157 152,87 24000,5 11597,5 | 0,204
Kadin 161 165,97 26720,5
Yas Grubu 18-24 202 161,57 32637,5 112975 | 0,596
25-36 116 155,89 18083,5

Tablo 4’te cinsiyet ve yas grubu degiskenleri ile e-hizmet kalitesi arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olup olmadigi ele alinmistir. Elde edilen Mann-Whitney U testi sonug tablosuna
gore katilimcilari cinsiyeti ile algilanan e-hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik bulunamadigi
icin HI hipotezi reddedilmistir. [U=11597,50, p=0,204>0,05].Diger yandan ayni sekilde
katilimcilarin yas grubu ve algilanan e-hizmet kalitesi arasinda da anlamli bir farklilik
bulunamamistir [U=11297,50, p=0,596>0,05]. Dolayisiyla H2 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 5: Havayolu E-Hizmet Algisinin Cesitli Demografik Degiskenlere Gore Farklilagmasi (Devami)

Degisken n Sira Ortalamas1 | sd 1 p fark

Ogrenim Durumu [lkogretim 2 141,75 3 0,449 |,930 -
Lise 116 161,91
Lisans 154 160,08
Lisansiisti 46 152,23

Seyahat Sikhg Ayda bir 11 170,95 3 9,863 | ,020 1-3
Ug ayda bir 113 179,44 2-3
Alt1 ayda bir 100 153,36
Yilda bir 94 140,73

Satin alma Araci PC 193 148,40 2 7,304 | ,026 1-2
Mobil 116 177,49
Tablet 9 165,61

Gelir Diizeyi 1000 TL ve alt1 162 147,11 4 8,631 | ,071 -
1001-2000 TL 62 172,38
2001-3000 TL 43 182,14
3001-5000 TL 45 170,28
5001 TL ve iizeri 6 117,75

Seyahat Amaci Eglence 162 161,10 3 1,730 | ,630 -
Is 30 163,78
Egitim 124 151,80
Saghk 2 200,00

Tablo 5’de goriildiigli gibi Kruskal Wallis H testi kullanilarak 6grenim durumu, seyahat sikligi,
satin alma araci, gelir durumu ve seyahat amaci degiskenler ile katilimeilar tarafindan algilanan e-
hizmet kalitesi arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik var olup olmadig: arastirilmistir.
Elde edilen test sonuglarina gore 6grenim durumu ve e-hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
goriilmemistir[x?=0,449, p=0,930 >0,05]. Bu sebeple H3 hipotezi reddedilmistir. Diger yandan
yapilan Kruskal Wallis H testi neticesinde toplam e-hizmet kalitesi ile seyahat siklig1 [¢?=9,863,
p=0,020<0,05] ve satin alma arac1 [x2:7,304, p=0,026<0,05] arasinda istatistiksel acidan anlaml1 bir
farklilik oldugu goriilmiistiir. Anlamlilik degerleri 0,05’in altinda oldugu i¢in H6 ve H7 hipotezleri
kabul edilmistir. Farkliligin kaynagimi tespit etmek amaciyla ¢oklu karsilagtirmalara izin veren
Mann-Whitney U testi yapilarak farkliliga sebep olarak degisken kategorileri tespit edilerek tabloda
gosterilmistir. Degiskenlerin icerdigi kategorilerin sira ortalamalar1 dikkate alindiginda en yiiksek
sira ortalamalarinin {i¢ ayda bir seyahat eden (179,44) ve mobil satin alma araci kullanan (177,49)
katilimcilara ait oldugu tespit edilmistir.

Katilimeilarin sahip oldugu gelir durumu ile algilanan e-hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadig: arastirilmast amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonuglarina gore degiskenler
arasinda anlaml bir farkliliga rastlanmamistir [x>=8,631, p=0,071>0,05]. Dolayisiyla H4 hipotezi
reddedilmistir. Son olarak Tablo 5’de goriildiigli gibi seyahat amaci ile algilanan e-hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark olup olmadigimmin tespit edilmesi amaciyla yapilan test sonucunda
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istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga rastlanmamis ve bu sebeple H5 hipotezi reddedilmistir
[x*=1,730, p=0,630>0,05].

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Giliniimiizde oOzellikle diisiik maliyetli tasiyicilar basta olmak {izere havayolu isletmelerinin
rezervasyon ve satin alma islemlerinin biiyiik béliimiinii internet {izerinden saglamasi, e-hizmetlerin
Oonemini artiran bir unsur olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte yolcu istek ve ihtiyaclarina hitap eden,
kaliteli web sitelerinin dolayisiyla e-hizmetlerin dl¢iimii gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Diger yandan
iilke niifusunun biiyiik bir boliimiinii olusturan Y kusaginin ozelliklerinin ve e-hizmete yonelik
algilarinin bilinmesi gerek yolcu memnuniyeti ve bagliligin saglanmasi gerek ticari basari elde etme
konularinda olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismada Eskisehir’de yasayan Y
kusagt mensubu tiiketicilerin havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlere yonelik algisi
incelenmis ve bu kusaga ait demografik 6zelliklerle e-hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadig1 aragtirilmgtir.

Gelencksel hizmetlerde oldugu gibi, ¢evrimi¢i olarak sunulan e-hizmetlerde de kalite rekabet
avantaji elde etmek ve memnuniyet saglamak i¢in dnemli bir arag¢ olarak goriilmekte ve bu kalite
diizeyinin her daim daha iyi hale getirilmesi isletmelerin basarisi i¢in onem teskil etmektedir.
Literatiirdeki ¢alismalarda e-hizmet kalitesi iizerinde etkisi oldugu diisiiniilen farkli kalite boyutlari
One siiriilse de, bu calismada e-hizmet kalitesi 4 boyut (tasarim kalitesi, bilgi kalitesi, etkilesim
kalitesi ve firmaya 6zgii kalite) iizerinden 21 madde olarak dl¢tilmustiir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda tiiketicilerin havayollarinin e-hizmetlerine yonelik
oldukca olumlu bir algtya sahip oldugu goriilmistiir. Tanimlayict istatistikler ele alindiginda e-
hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesini olusturan boyutlara yonelik algilarin olduk¢a olumlu oldugu
goriilmiistiir. Bununla birlikte arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler sinanmis ve seyahat
siklig1 ve satin alma araci ile algilanan e-hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Baska bir deyisle satin alma aracinin degismesi veya seyahat sikliginin degismesi
durumunda katilimcilarin e-hizmete yonelik algilarinda anlamli bir farkliik meydana geldigi
belirlenmistir. Dolayisiyla arastirma hipotezlerinden H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmistir. Seyahat
siklig1 degiskeni goz oniine alindiginda [¢?=9,863, p=0,020<0,05], seyahat degiskeni ile e-hizmet
kalitesine yonelik algilar arasinda, siklik olarak 3 ayda bir seyahat eden yolcularin lehine anlaml
bir farklilik bulunmustur. Katilimcilarina seyahat sikligina gore; ayda bir seyahat ettigini belirten
yolcularin ve 3 ayda bir seyahat ettigini belirten yolcularin, 6 ayda bir seyahat ettigini belirten
yolculara kiyasla e-hizmetlere yonelik olarak daha olumlu tutuma sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.
Diger bir degisken olan satin alma araci ile e-hizmet kalitesi arasinda da anlamli bir farkliliga
rastlanmistir[y?=7,304, p=0,026<0,05]. En yiiksek sira ortalamasinin mobil kullanicilara ait oldugu
goriilmekle birlikte bu durum satin alma aracinin mobil cihaz olmasi durumunda PC ve tablete gore
algilanan e-hizmet kalitesinde ©Onemli bir degisim yasandigimin gostergesidir. Son yillarda
bankacilik sektorii basta olmak tlizere birgok sektérde hizmetlerin en i1yi sekilde mobil cihazlar
iizerinden sunulabilmesi i¢in mobil araclara yonelik yatirnmlarin arttigi bilinmektedir. Calisma
sonucunda mobil cihazlarda goriilen e-hizmet kalite diizeyinin yiiksek olmasinin havacilik
sektoriinde yapilan bu tiir yatirimlarin bir sonucu oldugu diisiiniilebilir.

Bu calisma kapsaminda belirli kisitlar s6z konusu olmustur. Bu kisitlar arastirma kapsamindaki
goriismelerin kisa bir zaman araliginda (3 Mayis — 10 Temmuz 2016) yapilmis olmasi, 6rnekleme
ulagsma zorlugu ve maliyet, zaman gibi nedenlerle kolayda 6rneklem yonteminin tercih edilmesi ve
arastirmada yer alan katilimci sayisinin sinirli olmasidir. Arastirmaya katilan katilimei sayisinin
kisith olmasi nedeniyle elde edilen sonucglar tiim bireylere genellemez. Bunun yaninda web
sitelerinin dinamik yapisi nedeniyle elde edilen sonuglar arastirmanin yapildigi donemi
kapsamaktadir. Daha biiylik bir orneklemin seg¢ilmesi, ¢alismanin farkli bir zaman diliminde
yapilmas:1 elde edilecek sonuglari etkileyebilir. Bu c¢alisma ilerleyen stirecte ilgili model
gelistirilerek ve degiskenler eklenerek, daha kapsamlari sonuclar elde edilmesine 1s1k tutmasi

IDEAstudies ideastudiesjournal@gmail.com

290


mailto:ideastudiesjournal@gmail.com

International Journal of Disciplines Economics & Administrative Sciences Studies pp:280-293

acisindan 6nemlidir. Bu ¢alismanin Y kusagini arastiran arastirmacilara ve bu gruba hizmet eden
basta havayolu isletmeleri olmak iizere tiim isletmelere olumlu katki saglayacagi umulmaktadir.
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