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OZET

HAVAYOLU ISLETMELERINDE E-HIZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BUTUNLESIK BiR YAKLASIM

Mahmut BAKIR
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aralik, 2017
Danisman: Dog. Dr. Ozlem ATALIK

Gilintimiizde teknolojik alanda yasanan gelismeler sonucunda, bilgi teknolojileri
bircok sektoriin faaliyetlerini derinden etkilemis ve bu sektorleri pazarlama araci olarak
desteklemeye baglamistir. Havayolu tasimaciligr sektorii kuskusuz bu sektorlerin baginda
gelmektedir. Yolculara temel olarak bir yerden bagka bir yere ulasim hizmetinin
sunuldugu havayolu tasimaciligi sektoriinde, bilet satislarinin biiylik Slgiide internet
tizerinden yiiriitiildiigli bilinmektedir. Bu noktada ise hizmetlerde oldugu gibi internet
tizerinden sunulan hizmetlerde de (e-hizmet) kalite kavrami 6nemli bir rekabet araci
olarak One cikmaktadir. Nitekim e-hizmet kalitesi, havayolu isletmelerinin basarisi
tizerinde belirleyici olan miisteri memnuniyetini ve sadakati pozitif yonde etkilemektedir.

Bu baglamda, calismada biitiinlesik yontemler kullanilarak havayolu tasimaciligi
sektoriinde sunulan e-hizmetlerin kalitesini etkileyen unsurlarin 6nem derecelerinin
belirlenmesi ve ulusal havayolu isletmelerinin e-hizmet kalitesi performanslarina gore
siralanmas1 amacglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda oOncelikle e-hizmet kalitesini
etkileyen unsurlar literatiir aragtirmasi sonucunda elde edilmistir. Elde edilen unsurlar ile
hiyerarsik model olusturulmus ve Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilarak uzman
goriisleri neticesinde e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin 6nem dereceleri
belirlenmistir. Caligmanin bir sonraki agamasinda Uluslararast Antalya Havalimani’ nda
395 yolcuya uygulanan anket uygulamasi sonucunda elde edilen veriler ARAS y&ntemi
kullanilarak analiz edilmis ve havayolu isletmeleri performanslarina gére siralanmaistir.
Elde edilen sonuglara gore; e-hizmet kalitesi iizerinde etkili olan en 6nemli unsurun
giivenirlik oldugu ve Atlasglobal’ in en yiiksek e-hizmet kalitesi performansina sahip

oldugu belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: E-hizmet Kalitesi, Havayolu Isletmeleri, AHS, ARAS
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ABSTRACT

AN INTEGRATED APPROACH TO THE EVALUATION OF E-SERVICE
QUALITY IN AIRLINE COMPANIES

Mahmut BAKIR
Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, December, 2017

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK

Nowadays, as a result of technological developments, information technology has
deeply affected the activities of many sectors and has begun to support these sectors as a
marketing tool. The air transport sector is undoubtedly one of these sectors. It is known
that ticket sales are largely carried out over the internet in the air transport industry where
passengers are basically transported from one place to another. In this point as well as in
other services, the concept of quality (e-service) also stands out as an important
competition tool in the services offered over the internet. As a matter of fact, e-service
quality affects customer satisfaction and loyalty positively, which is decisive on the
success of airline companies.

In this context, it is aimed to determine the importance levels of the factors affecting
the quality of e-services offered in the air transport sector by using integrated methods in
the study and to rank the national airline companies according to their e-service quality
performances. For this purpose, firstly, the factors affecting the quality of e-service were
obtained as a result of the literature survey. A hierarchical model was established with
the elements obtained and the importance of the factors affecting the quality of e-service
as a result of expert opinions were determined using the Analytical Hierarchy Process
(AHP). In the next phase of the study, the data obtained as a result of the questionnaire
applied to 395 passengers at International Antalya Airport were analyzed using the ARAS
method and ranked according to the performances of airlines. According to the results
obtained; it has been determined that the most important factor that has an effect on e-

service quality is reliability and Atlasglobal has the highest e-service quality performance.

Keywords: E-service Quality, Airline Companies, AHP, ARAS
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GIRIS

Hizmetler, ilk ¢aglardan bu yana var olmakla birlikte yasantimizda giderek daha
onemli hale gelmektedirler. Giinlimiizde bir¢ok hizmetten faydalanmamiz ve hizmetlere
ulasmamiz geleneksel yollarla gerceklesirken, internetin hayatimiza girmesiyle birlikte
bu alanda biiyiik degisimler yasanmustir.

21. yiizyilda bilgi teknolojilerinin gelismesi sonucunda internet sivil kullanima
acilmis ve bu gelisme bir¢ok alanda hissedildigi gibi ticari faaliyetlerde de hissedilmis ve
bir¢ok sektor biiyiik bir donilistime ugramistir. Bu siiregte internetin ticari faaliyetlerde
kullanilmas ile birlikte e-ticaret ve e-hizmet gibi kavramlar hayatimiza girmistir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan bu gelismelerden en fazla etkilenen sektorlerin
basinda havayolu tasimaciligi gelmektedir. Diinyada ve iilkemizde gergeklesen
serbestlesme hareketleri sonucunda halihazirda yiiksek rekabetin yasandigi havayolu
tasimaciligl sektortl, internetin kullanilmasiyla birlikte diger sektorlerde oldugu gibi bir
kez daha artan rekabetle kars1 karsiya kalmis ve bu noktada rekabet avantaji saglanmasina
yonelik birtakim araglar kullanilmaya baslanmistir. Rekabet avantaji saglamanin temel
kosullarindan olan miisteri memnuniyeti ve sadakatin artirilmasi noktasinda 6ne ¢ikan
araclardan biri de elektronik ortamda hizmet kalitesini ifade eden e-hizmet kalitesidir. Bu
sebeple hizmet igletmeleri, miisteri beklentileri kargilayabilmek i¢in elektronik ortamda
sunulan hizmetlerin kalitesinin 6l¢iimiine ihtiya¢ duymaktadirlar. Dolayisiyla isletmeler
ve aragtirmacilar e-hizmetlerin yasamimiza girdigi ilk glinden bu yandan e-hizmet
kalitesini etkileyen unsurlar1 belirlemeye ve isletmelerin sundugu e-hizmetlerin kalitesini
bu yonde Olgerek iyilestirmeye ¢aligmaktadirlar.

Bu ¢alismada da havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin
onem derecelerinin belirlenmesi ve havayolu isletmelerinin s6z konusu unsurlara gore
performanslar1 bakimindan siralanmasi amag¢lanmistir. Bu kapsamda ti¢ boliimden olusan
calismanin ilk iki boliimiinde literatiir arastirmasi sonucu elde edilen teorik altyapiya yer
verilmistir. Calismanin birinci béliimiinde 6ncelikle hizmet kavrami {izerinde durulmus
ve hizmetlerin 6zellikleri ve ekonomi igerisindeki yerine deginilmis, ardindan kalite ve
hizmet kalitesi kavramlar1 agiklanmaya calisilmis ve hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri
hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak ise internetin gelisimiyle hayatimiza giren e-ticaret
ve e-hizmet kavramlar aciklanmis, e-hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ele alinmis ve e-

hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakat gibi degiskenlerle olan iliskisine deginilmistir.



Calisgmanin ikinci boliimiinde oOncelikle diinyadaki ve Tiirkiye’deki havayolu
tasimaciligl sektorii degerlendirilmis, havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlere ve
hizmetlerin dagitildig1 kanallara deginilmistir. Daha sonra havayolu isletmelerinde e-
hizmet kalitesinin 6neminin iizerinde durulmus, e-hizmet kalitesi tizerinde etkili olan
unsurlar kapsamli bir sekilde aciklanarak literatiirde ¢ok kriterli karar verme yontemleri
kullanilarak yapilmis ¢caligmalara yer verilmistir.

Caligmanin ligiincii ve son boliimiinde ise, Oncelikle ¢ok kriterli karar verme
yontemlerine ve ¢alismada kullanilan AHS ve ARAS yontemlerinin uygulama adimlarina
deginilmis, ardindan ¢alismanin amaci, konusu, 6rneklemi ve benzeri hususlar siralanarak
havayolu isletmelerinin e-hizmet performansi ol¢limiine yonelik bir uygulamaya yer
verilmigtir.

Son olarak ise, arastirma sonucundan elde edilen bulgular degerlendirilmis ve

bulgulara iligkin olarak birtakim yorumlar getirilmis ve 6nerilere yer verilmistir.



BIRINCI BOLUM

1. HIZMET, HIZMET KALITESI VE E-HIZMET KALITESi KAVRAMLARI
1.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami insanlarin birbirlerine hizmet etmeye basladig: ilk andan itibaren
hayatimiza giren ve oldukg¢a eski bir kavramdir. Bunun yaninda hizmet sektoriiniin
bilimsel agidan arastirilmaya deger bir konu olarak goriilmeye baglanmasi 1940’ I1 yillara
dayanirken daha onceki donemlerde hizmet kavrami degisik kesimler veya kisiler
tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir (Kog, 2015, s. 21). Ornegin Adam Smith

[

hizmeti ‘’somut bir iirlinle sonug¢lanmayan tiim faaliyetler’” olarak tanimlarken, Jean-
Baptiste Say ’iirlinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler’’, Alfred Marshall ise
“yaratildig1 anda varlik bulan mallar’> olarak tanimlamislardir (Oztiirk, 2015, s. 3).
Tiirkge’ ye Arapga’ dan gecmis olan hizmet sozciigli, Tirk Dil Kurumu (TDK,
2017) tarafindan “’Birinin isini gdérme veya birine yarayan bir isi yapma’’ olarak
tanimlanmistir. Hizmetlere iliskin olarak bugiine kadar birgok tanim yapilmistir.
Bu kapsamda:

o Kotler ve Keller (2012), hizmeti *’bir tarafin diger tarafa sunabilecegi temel olarak
soyut olan ve herhangi bir sahiplikle sonu¢lanmayan fiil veya performans’’ olarak
tanimlamis ve tiretimin fiziksel bir iirline bagli olabilecegi gibi iiriinden bagimsiz
olabilecegini de eklemislerdir (Kotler & Keller , 2012, s. 356).

o Baker (1998), hizmeti “’pazarlama nesnesinin soyut oldugu ve degisimden dogan
fiziksel mallarin sahipligini igermeyen, miisteriler veya kuruluslarin istek ve
ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik olan ve kisiler veya Orgiitler tarafindan
gerceklestirilen etkinlik veya fayda’’ olarak tanimlamistir (Baker, 1998, s. 255).

e Doyle ve Stern (2006), hizmetleri ’miisterinin sahipligi ile sonuglanmayan bir
eylem veya fayda’’ olarak tanimlamislardir (Doyle & Stern, 2006, s. 349).

e Hizmet, Skinner (1990) tarafindan “’insan veya makineler tarafindan iretilip
tiketiciye dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler’” olarak
tanimlanmistir (Kog, 2015, s. 21).

e Gronroos (1990) ise hizmeti *’farkli derecelerde olmakla birlikte az ya da ¢ok
soyut bir yapisi olan, miisteriler ile hizmet c¢alisanlar1 arasindaki etkilesim
neticesinde olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet

ya da faaliyetler dizisi’’ seklinde tammlamustir (Oztiirk, 2015, s. 3).



Gronroos (1990) tarafindan yapilan hizmet taniminda 6ne ¢ikan unsur etkilesim
olmakla birlikte yapilan tanimlar igerisinde one ¢ikan unsurlarin soyutluk ve sahiplik
oldugu goriilmektedir (Oztiirk, 2015, s. 3). Hizmeti aciklamaya y&nelik yapilmis birgok
tanima ragmen hizmet sektoriiniin dogas1 geregi genel kabul gormiis ortak bir tanim
bulunmamaktadir. Nitekim Rathmell (1966)’ de “’malin ne olduguyla ilgili birtakim
fikirler vardir fakat s6z konusu hizmetler olunca, mallarin disinda kalan her sey olarak
anlasiliyor gibi goriinmektedir’’ diyerek bu durumu dile getirmistir (Rathmell, 1966, s.
32) . Diger yandan Uruguay Round' da olusturulan GATS (General Agreement on Trade
in Services - Hizmetler Ticareti Genel Anlagsmasi)' da hizla gelisen teknolojinin yeni
hizmet dallarina yol agacag dngériilerek genel bir hizmet tanimu yapilmanmustir (Ozer &
Ozdemir, 2007, s. 10).

Gliniimiiz toplumlar1 giin igerisinde bir¢ok farkli hizmetten faydalanmaktadir.
Seyahat etmek, egitim almak, aligveris yapmak veya saglik hizmetleri almak gibi
eylemler bu duruma 6rnek gosterilebilir. Bunun yaninda pazarda miisterilere sunulan
¢ogu lriiniin somut ve soyut unsurlarin bir birlesimi seklinde sunuldugunu belirtmek
gerekir. Levitt (1972), bu durumu “’Hizmet endiistrisi diye bir sey yoktur. Sadece hizmet
bileseni diger endiistrilerden daha fazla veya daha az olan endiistriler vardir. Herkes
hizmet endiistrisinin i¢indedir’’ sézleriyle aciklamaktadir (Levitt, 1972, s. 41).

Hizmet sunumunu ele aldigimizda hizmetler ii¢ bilesen halinde tiiketicilerle
bulusurlar. Bunlar temel hizmetler (miisterinin ihtiya¢ duydugu temel fayda), destekleyici
hizmetler (temel hizmete deger katan hizmetler) ve kolaylastirici hizmetler (temel
hizmetlerin kullaniminin kolaylastirict hizmetler) olarak siralanabilmektedir (Oztiirk,
2015, s. 46-47). Glinlimiizde bircok isletme, temel hizmetlerin yaninda destekleyici
hizmetler sunarak farklilasmaya calismakta ve rekabet avantaji elde etmeyi
amaclamaktadirlar (Santos, 2003, s. 233).

Yirminci ylizyilin baslarina kadar mal iiretimi ekonomilerin temelini olustururken
bu durum zamanla hizmetlerin lehine bir degisim gostermistir. Bu doneme kadar
muhasebecilik, sigortacilik, bankacilik ve ulagim gibi hizmetler iiretime destek olarak
kabul edilmis olmasina karsin giliniimiizde hizmetlerin basli bagina biiyiik bir endiistri
oldugu kabul edilmektedir (Bakirtas, 2014, s. 341). Baska bir deyisle, hizmetler giinliik
yasantimizin ayrilmaz bir parcasi ve lilke ekonomilerinin de 6nemli bir lokomotifi

konumuna gelmislerdir.



1.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Literatiirde bir iirlinii ifade etmek i¢in mal veya hizmet sozciigii kullanilmaktadir.
Uriin olarak ifade edilen mallar ve hizmetler arasindaki farklardan s6z etmek gerekirse
ilk olarak mallarin nesneleri, egyalar1 ve cihazlari; hizmetlerin ise eylemleri,
performanslar1 ve ¢abalar1 tanimlamak igin kullamldig: sdylenebilir (Ozer vd., 2016, s.
7). Hizmetleri mallardan farkli kilan dort temel o&zellik bulunmaktadir. Bunlar:
ayrilmazlik, soyutluk, bozulabilirlik ve heterojenliktir (Mudie & Pirrie, 2006, s. 4-5;
Hollensen, 2010, s. 394-395; Lovelock & Gummesson, 2004, s. 22). Ayrica sahiplik
yapisinin olmamast da hizmetleri mallardan ayiran bir diger 6zellik olarak siklikla
karsimiza ¢ikmaktadir (Doyle & Stern, 2006, s. 352; Capon & Hulbert, 2008, s. 484;
Oztiirk, 2015, s. 22).

Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki temel farkliliklar Tablo 1.1° de

Ozetlenmistir.

Tablo 1.1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar (Oztiirk, 2015, 5.17)

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tiirdes yapidadir Tiirdes yapida degildir
Nesnedir Faaliyet veya siiregtir
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir
Miisteriler genelde {iretim siirecine katilmazlar Miisteriler tiretim siirecine katilirlar
Stoklanabilirler Stoklanamazlar
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Temel deger alici ve satict etkilesimlerinde

Temel deger fabrikada tiretilir e
iiretilir

Yukarida tabloya ek olarak hizmetlere iliskin ilave edilebilecek diger farkliliklar ise
asagidaki sekilde siralanabilmektedir (Zengin & Erdal, 2000, s. 48; Ozer vd., 2016, s. 8;
Kog, 2015, s. 22-27):

o Hizmetler genellikle teknoloji temelli olmaktan ziyade insan temellidirler.

e Hizmetlerde kendine has kalite ve miisteriye hizmet sunma problemleri
yasanmaktadir.

e Hizmetlere olan talep daha fazla elastik bir yapidadir.

e Hizmetlerin kalite 6l¢iimii zor ve 6zneldir.

e Hizmetlerin girdi ve ¢iktilarinda daha fazla ¢esitlilik s6z konusudur.



e Hizmet isletmelerinde envanter ¢ikarilmasi zordur.

e Zaman ve zamanlama faktorii hizmet isletmelerinde daha 6nemlidir.

e Hizmetlerin belirli bir yasam siiresi bulunmamaktadir. Yalnizca olusturulma ve
sunum siiresi vardir.

o Belirli bir saatte baslayip belirli bir saatte sona ermelerinden 6tiirli hizmetlerde

zaman boyutu vardir.

Soyutluk

Soyutluk, hizmetlerin mallarda oldugu gibi goriilebilme, hissedilebilme, tadina
bakilabilme veya dokunulabilme &zelliklerinden yoksun olmasi anlamina gelmektedir
(Zeithaml, 1981, s. 186). Literatiirde ilk kez J.B. Say tarafindan kullanilan soyutluk
kavram literatiirdeki en 6nemli hizmet 6zelligi olarak ele alinirken, diger tiim ayirici
ozelliklerin de kaynag olarak kabul edilmektedir (Ozer & Ozdemir, 2007, s. 16).

Hizmetler, soyutluk 6zelligi nedeniyle satin alinmadan dnce denenemezler. Bu
ylizdendir ki hizmetler tiiketiciler tarafindan deneyim, giiven ve his gibi sozciiklerle ifade
edilmektedir (Gronroos , 2007, s. 54). Soyutluk 6zelliginin sonucu olarak miisteriler renk,
ebat ve tasarim gibi unsurlarin yoksunlugu nedeniyle alternatifler arasinda karsilagtirma
yapma giicliigli yasamaktadirlar. Bahsedilen karsilagtirma kriterlerinin bulunmayist,
tiikketicilerin hizmetleri degerlendirmesinde fiziksel kanitlar ve fiyat1 esas almalarina
neden olmustur (Kog, 2015, s. 49). Havayolu isletmelerinden 6rnek vermek gerekirse
ucak i¢i tasarim, ikramlar, personel tiniformalar1 gibi hizmete iliskin goriilebilen unsurlari
ifade eden fiziksel kanitlar miisterilerin karsilasilan belirsizligi azaltmak i¢in aradigi
birtakim sinyalleri olustururken (Kotler & Armstrong, 2012, s. 260), ayn1 zamanda
miisterinin zihnindeki hizmetin gergekligini biiyilik dl¢lide etkilemektedir (Shostack G.
L., 1977, s. 74).

Pratik olarak, hizmetler ve mallar i¢ ice geg¢mis durumdadirlar ve isletmeler
genellikle tiiketicilere bu iki unsurun belli oranlarda birlesiminden olusan iirlinler
sunmaktadirlar. Bu durumda her {iriiniin saf maldan saf hizmete dogru uzanan genis bir
yelpaze igerisinde olustugu ve yer aldig1 sdylenebilir. Saf hizmetler ve saf mallar arasinda

yer alan genis yelpaze Shostack (1977) tarafindan Sekil 1.1°de gosterilmistir.
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Sekil 1.1. Cesitli Uriinlerin Soyutluk-Somutluk Ozelliklerine Gore Siralanmast (Shostack, 1977, 5.77)

Isletmelerin soyutluk nedeniyle dogan sorunlara kars: uyguladig: iki farkli strateji
bulunmaktadir. Bu stratejiler hizmetlere iliskin somut 6zelliklerin vurgulanmasi ve
hizmetlerin satin alimmasinin tiiketiciye saglayacag faydalar iizerinde durmaktir. Ornegin
havayolu isletmeleri reklamlarinda hizmetlerin soyut yapisi nedeniyle tiiketicileri
etkileyebilmek i¢in hizmetin bir unsuru olan ucgak, kabin memurlarinin giiler ytizliiliigi,
kabinin ferahlig1 gibi fiziksel kanitlardan yararlanmaktadirlar. Diger yandan ayni
havayolu isletmesinin insanlar1 sevdikleriyle bulusturmasini veya 6énemli bir toplantiya
yetistirmesini vurgulamasi da ikinci stratejiye ornektir (Shostack , 1977, s. 136; Bakirtas

, 2014, s. 346).

Ayrilmazhk

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin eszamanli olarak {iretilip tiiketilmesini ve
hizmetlerin saglayicilarindan ayrilamayacagini ifade etmektedir. Baska bir deyisle,
mallarda iiretim ve tiiketim siiregleri birbirinden ayrilmisken, hizmetlerde bu siiregler
eszamanlidir (Kotler & Armstrong, 2012, s. 261).

Hizmetlerde ayrilmazlik bir yandan hizmetin miisteriye ulastirilmasinda tiretim ve
tiiketimin es zamanli olugunu vurgularken, diger yandan da miisterinin hizmeti etkilemesi
ve kalitesini sekillendirmesi anlamima gelmektedir. Hizmetler esasinda islemler ve

performanslar oldugu igin tiiketicilerin hizmet {iretiminde bulunmas1 gerekmektedir'. Bu

! Lovelock (1983), hizmet iiretme siirecini bir fabrikaya benzetmekte ve siirece katilma eylemini de hizmet
fabrikasina girmek olarak ifade etmektedir.



durumda tiiketiciler hizmetlerin iiretiminde aktif katilim saglayarak {iretim siirecinin bir
pargasi olmakta ve hizmetin kalitesini etkilemektedirler (Zeithaml, 1981, s. 187; Shostack
G. L., 1984, s. 134; Lee & Carter, 2012, s. 335).

Hizmetler, ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle kitlesel iiretime ¢ogu zaman uygun
degildirler. Ayn1 zamanda bu 6zellik dagitim kanallarinin se¢imi iizerinde de oldukga
etkilidir. Hizmet isletmelerinde sunulan iiriinler stoklanamadigi i¢in tercih edilen dagitim
kanallar1 da mallara gore farklilik gostermektedir. Bu kapsamda hizmetler i¢in en iyi
dagitim yontemi dogrudan satistir. Dogrudan satis yonteminde ayrilmazlik o6zelligi
nedeniyle miisteriler ya hizmet saglayiciya gitmekte ya da hizmet saglayici kisi/kurum
miisteriye gitmektedir (Ozer & Ozdemir, 2007, s. 19). Bu durumun istisnas1 olarak bazi
hizmetler, hizmet {reticisini temsilen bir kisi veya kurum aracilifiyla miisterilere
sunulabilmektedir. Seyahat acentalar1 ve sigorta sirketlerinin teknolojik alt yapilar
araciligiyla iireticiyi temsilen hizmetleri satmasi bu duruma bir 6rnektir. Bununla birlikte
hizmet sektoriinde giderek artan bilgisayar ve mobil cihazlarin kullanimi1 ve ATM gibi
self (kendi kendine) hizmet makinalar1 vasitasiyla tiiketici ile hizmet saglayici arasinda

iletigim kurulmaktadir (Bakartag, 2014, s. 347).

Heterojenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan tiretilmektedir ve hizmetlerin dogasi geregi
sunulan hizmetlerin ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin degiskenligi olarak da ifade
edilen heterojenlik bir hizmet isletmesinin tutarli bir performans ve kalite sunamamasi;
hizmet kalitesinin hizmet iireticisine, yere, zamana gore degisiklik gostermesi olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml, 1981, s. 186; Kotler & Armstrong, 2012, s. 262).

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektdr olusu, hizmetlerin heterojen olma
ozelligine isaret etmektedir. Diger bir deyisle, hizmetlerin heterojen olmasi, hizmetlerin
tiretiminin biiylik bir kisminda insan unsurunun, makine ve techizata goére daha yogun
olarak kullanilmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetler insanlar tarafindan iiretilen
performanslar, isler ve eylemler oldugundan dolay1 standart ve tek tip bir ¢iktiya ulasmak
olduke¢a zordur (Zengin & Erdal, 2000, s. 48).

Hizmet isletmesinde c¢alisan bir personelin performansi zamana gore degisiklik
gosterdigi  gibi miisterilerin algilamalar1 da duygu durumlarma gore degisiklik
gostermektedir (Lovelock & Gummesson, 2004, s. 27). Ayn1 hizmet ¢alisanlarinin, ayn

miisterilere farkli zamanlarda sundugu hizmet performansi bile degisiklik gosterirken,
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farkli kisiler tarafindan, farklt miisterilere sunulan hizmetler dogal olarak farkl
algilandig igin hizmetlerin bir standarda kavusturulmasi neredeyse imkansizdir (Ozer &
Ozdemir, 2007, s. 20).

Bununla birlikte homojenligi engelleyen bir diger etken ise miisteri beklentilerinin
ve Onceliklerinin anbean degisiklik gostermesidir. Ayrica elde edilen ¢iktinin soyut bir
yapida olmasi taraflarin hizmete iliskin algilamalarini da farklilastirmakta ve bu durum
da homojenligi engellemektedir. Bu sebeple kalitenin saglanmasi hizmet ¢alisanlarinin
yetkinligine ve miisteri istek ve beklentilerinin dogru tahlil edilerek uygun ¢6ziimiin
sunulmasina baghdir. Iskandinav havayollar1 SAS' 1n 1980'lerdeki genel miidiirii Jan
Carlzon bu durumu su sekilde ifade etmistir: "Her giin 50000 gergeklik dakikasi
yasamaktay1z". Bu climle, SAS havayollar1 ¢alisanlarinin bir ginde 50000 kere miisteriler
ile etkilesime gegtigini ve miisterilerin de hizmet kalitesini bu etkilesimlere bagli olarak

degerlendirdiklerini ifade etmektedir (Ghobadian, Speller , & Jones, 1994, s. 45-46).

Dayaniksizlik

Dayaniksizlik, hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle stoklanamamasi ve
degistirilememesini ifade etmektedir. Hizmetler birer performans veya deneyim olarak
elde edildigi i¢in satilan iirlin aslinda zamandir ve hizmetler mallar gibi raflarda
sergilenemez, dokunulamaz ve tadilamazlar (Shostack G. L., 1977, s. 73; Kog, 2015, s.
75). Hizmetlerin soyutluk ve dayaniksizlik 6zellikleri birbiriyle dogrudan iligkilidir.
Hizmetlerin soyutlugu artttkga ayni zamanda dayamiksizlik Ozelligi de artis
gostermektedir (Lee & Carter, 2012, s. 337).

Uretim isletmeleri ellerinde bulunan mallar1 daha sonraki siirecte degerinden az
veya fazla- bir sekilde- miisteriye satarak degerlendirebilirken, dayaniksizlik 6zelliginin
bir sonucu olarak hizmetler kullanilmadigi anda bir sonraki kullanim igin
degerlendirilemezler. Ornegin bir ucus esnasinda bos kalan koltuklar, pik sezon disinda
bos kalan otel odalar1 ve sinema salonundaki bir film gosterimi esnasinda bos kalan
koltuklar ekonomik degerini yitirmektedir ve bunlarin daha sonra satilmak iizere
degerlendirilmesi miimkiin degildir.

Hizmet igletmeleri, hizmetlerin dayaniksiz yapisinin etkisini bir nebze de olsa
kirabilmek igin cesitli politikalar izlemektedirler. Ornegin; ‘’happy-hours’’ ve hafta sonu
kampanyalar1 gibi satis promosyonlar1 ile talebin az oldugu donemlerdeki satislar

artirlmaya calisilmakta ve fazla talebin bir kismmin bu evreye alinmasi



amaglanmaktadir. Uygulanan bir diger politika ise bozulabilirliin etkisini kirmak
amaciyla yapilan On-satis sistemidir. Giiniimiizde turizm, ulasim gibi bir¢ok sektor
tarafindan uygulanan bu yontem ile taleplerin yonetimi saglanmakta ve hizmetlerin

dayaniksizliginin 6niine gecilmeye calisiimaktadir (Kog, 2015, s. 75).

Sahiplik

Mallar ve hizmetler arasinda bir diger farklilik ise hizmetlerde sahiplik yapisinin
olmamasidir. Mallarin satis1 sirasinda miilkiyet devri s6z konusu iken, hizmetlerin
satiginda miilkiyet devri yapilamamaktadir. Dolayisiyla fiziksel mal alan bir kisi bunu
istedigi gibi depolayip satabilirken, hizmetlerde miisteri ilgili hizmetin sadece belirli
stireligine kullanim hakkini elde etmektedir (Bakirtas, 2014, s. 384).

Hizmetler soyut yapida olduklari i¢in sahiplige uygun olmamakla birlikte genellikle
tiiketicilerin belirli bir siireligine kullanim hakk: elde ettigi performans veya islemler
olarak degerlendirilmektedir. Ornegin bir miisterinin ucak bileti satin almasi, ucak
koltugunu satin aldig1 anlamina gelmemektedir. Aksine miisteri dahil olmak istedigi ugus
stiresince ilgili koltugun kullanim hakkinin elde etmektedir (Shostack G. L., 1984, s. 134)

Hizmetlerin sahiplige izin vermeyen bir yapida olmasi g¢esitli sorunlar
yaratabilmektedir. Bu sorunlarin iistesinden gelebilmek i¢in isletmeler asagidaki
uygulamalarin birini veya birkagini kullanabilirler (Doyle & Stern, 2006, s. 355):

e Sahip olmamanin avantajlarin1 vurgulamak (Daha kolay 6deme kosullari, daha az
kay1p riski)
o Sik kullanimlar igin tesvikler yaratmak (Indirimler, iicretsiz uguslar vb.)

e Sahiplik goriinlimii yaratmak icin iiyelik sistemleri olusturmak.

1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetler giinliik yasantimizda oldukc¢a genis bir yelpazede karsimiza ¢ikmaktadir.
Devletin sundugu egitim, saglik ve giivenlik gibi kamu hizmetleri; kar amaci giitmeyen
sosyal, kiiltiirel ve hayir kuruluslarinin sundugu hizmetler ve ulasim, bankacilik,
sigortacilik ve perakendecilik gibi ticari igletmelerin sundugu hizmetler buna 6rnek
gosterilebilir (Kotler & Armstrong, 2012, s. 260).

Hizmetlerin genis bir alana yayilmis olmasi, hizmet ¢esitliliginde yasanan artis ve
hizmetleri mallardan ayiran birtakim 6zellikler sebebiyle hizmetlerin belirli kriterler

dogrultusunda smiflandirilmasi bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda
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literatiirde hizmetlerin siniflandirilmasi amaciyla yapilmis bir¢ok calismaya rastlanmakla
birlikte (Lovelock C. H., 1983, s. 11-12), hizmetleri siniflandirma amaciyla
gerceklestirilen denemelerinden biri de Doyle ve Stern (2006) tarafindan yapilmistir.
Doyle ve Stern (2006), hizmetleri miilkiyetlerine, kar amacina, rekabet diizeyine, pazar
tiirline, gelir kaynagina, miisteri iletisimine, isgiicii niteligi ve isgiicli yogunluguna gore
sekiz grupta simflandirmistir (Doyle & Stern, 2006, s. 350). Ilgili siniflandirma denemesi
Tablo 1.2° de goriilmektedir.

Tabloe 1.2. Hizmetlerin Siniflandiriimasi (Doyle & Stern, 2006, s.350)

S1=nlf . Ornek
Miilkiyet
Kamu Saglik, giivenlik
Ozel Bankacilik, ulagtirma
Amag
Kar amaci giiden Kuafor hizmetleri, sigortacilik
Kar amaci giitmeyen Egitim, yardimlagma
Rekabet diizeyi
Tekel Su, giivenlik
Rekabete dayanan Finansal hizmetler, danismanlik
Pazar tiirii
Tiketici Perakende, cocuk bakimi
Endiistriyel Reklamcilik, danigmanlik
Gelir Kaynaklarn
Miisteriler Havayolu tagimaciligt, kuru temizleme
Bagislar Hay1r kurumlari
Vergiler Giivenlik, saglik
Miisteri iletisimi
Yiiksek seviyede Saglik, kuafor hizmetleri
Diisiik seviyede Posta hizmetleri, otopark
Isgiicii vasfi
Nitelikli Avukatlik, muhasebe
Niteliksiz Ev temizligi, Hamallik
Isgiicii yogunlugu
Emek-yogun Egitim, Saglik
Ekipman-yogun Telekominikasyon, toplu tagima

1.4. Hizmetlerin Ekonomideki Yeri ve Onemi

18. ylizyilda ortaya ¢ikan sanayi devrimini, 20. yiizyilda Bilgi Devrimi izlemis ve
yasanan ekonomik, sosyal ve teknolojik degisimler ile birlikte sanayi toplumlarindan
bilgi toplumlarina bir gegis siireci yasanmustir. Bilgi devriminin gerceklestirilerek bilgi

cagma girildigi bu donemde endiistriyel liretime dayali ekonomilerin yerini hizmet
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ekonomileri almigtir. Bu siiregte hizmetler ve hizmet sektoriinlin biiyiikligli ulusal
ekonomiler i¢in olduk¢a dnemli bir gosterge haline gelmistir.

Ekonomik faaliyet alanlar1 siniflandirilirken, sektorler genellikle birincil (tarim,
balikeilik, ormancilik ve madencilik), ikincil (imalat) ve ticlinciil (hizmetler) sektorler
olarak simiflandirilmaktadir. Son yillara iliskin egilim incelendiginde bu siniflarin
ekonomiye olan katkilarinda da biiyiik bir degisiklik yasandig1 gézlenmektedir. Birincil
ve ikincil sektorlerin ekonomiye olan katkilar1 azalirken, hizmet sektoriiniin ekonomiye
olan katkis1 giin gectikce artmaktadir. Ulkelerin gelismislik diizeyi arttikca bu oranlarin
da artis gosterdigi, dolayisiyla hizmet sektorii biiytlikligliniin gelismislik diizeyi ve milli
gelirle dogrudan iliskili oldugu bilinmektedir (Kog, 2015, s. 27). Ornegin hizmet sektorii
diisiik gelirli tilkelerde ekonominin %38'ini olustururken bu oran orta gelirli iilkelerde
%56’lara, yiiksek gelirli iilkelerde ise %65’lere ulasmaktadir (Lee & Carter, 2012, s.
322).

Diinya genelinde hizmet isletmelerinin giicliine 6rnek vermek gerekirse Fortune
Dergisinin en ¢ok gelir elde eden 500 sirketi agikladigr "Global 500" listesinin 2015
sonuclarina gore birinci sirada yer alan sirket, bir hizmet isletmesi olan Wal-Mart
marketler zinciri olmustur. Ayni sekilde ilgili listenin ilk yiiz ismi incelendiginde yaklasik
%70-75" lik kismin hizmet igletmesi oldugu goriilmektedir (Kog, 2015, s. 30).

Ulkemiz agisindan ise hizmet sektdriiniin istihdam iizerindeki paymin giderek
arttign gézlemlenmektedir. Ulkemizde sivil istihdamin sektorel dagilimi incelendiginde
1960 yilinda %11,5’ luk paya sahip olan hizmet sektorii, 1990 yili ile %31,8, 2016 yili
itibariyle ise %54,9 oraninda biiyiikliige ulasmustir (Atik, 2000, s. 38; TUIK, 2017a).
Ulkemizde hizmet sektdriiniin istihdam igerisindeki son durumu Tablo 1.3’ de detayli bir

sekilde goriilmektedir.

Tablo 1.3. Tiirkiye de Istihdamin Sektérel Dagilimi (TUIK Isgiicii Istatistikleri, 2017a)

Tarim Sanayi Ingaat Hizmetler
Yillar
Yiizde (%)

2005 25,5 21,6 5,6 473
2006 23,3 21,9 6,0 48,8
2007 22,5 21,8 6,1 49,6
2008 22,4 22,0 6,0 49,5
2009 23,1 20,3 6,3 50,4
2010 233 21,1 6,6 49,1

12



2011 23,3 20,8 7,2 48,7
2012 22,1 20,5 7,2 50,2
2013 21,2 20,7 7,2 50,9
2014 21,1 20,5 7,4 51,0
2015 20,6 20,0 7,2 52,2
2016 19,5 19,5 7,3 53,7

Hizmetlerin giderek iilke ekonomilerinin en onemli yapitasi olmasina dogru
ilerleyen siirecte hizmetlerin bu denli gelismesinin altinda yatan ¢esitli nedenler vardir.
Bu durumun ortaya ¢ikmasinda etkili olan unsurlar igletmelerin uzmanlik gerektiren isleri
hizmet satin alarak ¢6zmeye baslamasi, miisteri taleplerinde yasanan artis, refah artiginin
goriilmesi, daha fazla bos zamanin ortaya ¢ikmasi ve bu sayede insanlarin kendilerine
vakit ayirmak istemesi, ¢alisan kadin oraninda goriilen artis, yasam beklentilerinin
artmasi, Uuriinlerin daha karmagsik hale gelmesi ve uzmanlik gereksiniminin artmasi,
ekolojiye daha fazla ilgi gdsterilmesi ve yeni iiriinlerin say1sinin artmasidir (Oztiirk, 2015,

s. 13; Bakirtas, 2014, s. 343-345).

1.5. Hizmet Kalitesi Kavram

Gilinlimiizde hizmet sektdriiniin giderek biiyiimesi, artan rekabet ve refah diizeyinin
yiikselmesiyle tiiketicilerin daha bilingli hale gelmesi sonucunda igletmeler miisteri istek
ve beklentilerini kargilayabilmek icin kaliteyi daha fazla onemsemeye baglamislardir. Bu
noktada ise hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi konular1 glindeme
gelmigtir. Hizmetlere gore ¢cok daha eski bir gegmise sahip olmasi nedeniyle mallarin
kalitesine iligkin ¢aligmalar ¢ok Oncelere dayanirken, hizmet kalitesi literatiirii oldukca
yenidir. Daha once yapilmis tek tiik calismalar hesaba katilmazsa hizmet kalitesine
yonelik ¢alismalarin 1990 'dan sonra artmaya basladigi bilinmektedir (Akinci vd., 2009,
s. 62-63). Bu boliimde hizmet kalitesine iliskin bilgi verilmeden 6nce kalite kavramina

deginilmesi yerinde olacaktir.

Kalite Kavraminin Tanimi

Kaliteye iliskin tarihteki ilk kayitlar M.O. 2150 yilina dayanmaktadir. Unlii Babil
krali Hammurabi’ den ismini alan ve tarihte bilinen ilk yazili hukuk kurallar1 olarak kabul
edilen Hammurabi kanunlarinin 229. maddesinde su hiikiim goze carpmaktadir: “’Eger

bir ingaat ustas1 bir adama ev yaparsa ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin
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iistiine ¢okerek dliimiine sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur’’. Daha sonra gelen
uygarliklardan biri olan Fenikelilerde de buna benzer yaptirimlarin oldugu bilinmektedir.
Sozgelimi Fenikeli bir denetci, kalite standartlarina aykirt bir durum gordiigii takdirde
bunun tekrarlanmasini 6nlemek maksadiyla kusuru bulunan kisinin elini kesme yetkisine
sahiptir (Keskin, 2005). Bahsedilen orneklerde 6ngoriilen cezalar her ne kadar ilkel
goriinse de kalite olgusuna ne denli 6nem verildigini gostermesi agisindan 6nemlidir.

Kalite (qualites), Latince "qualis" olarak ifade edilen ve bir seyin nasil olustugu
anlamina gelen sdzciikten tiiretilmistir ve kullanilan mal ve hizmet i¢in onun gergekte ne
oldugunu ifade etmek amaciyla kullanilmaktadir (Kartal, 2016, s. 14). Kalite, Tiirk Dil
Kurumu tarafindan da "nitelik" olarak tanimlanmustir (TDK, 2017). Amerikan Kalite
Toplulugu (ASQ) kaliteyi "belirtilen veya zimni gereksinimleri karsilama kabiliyetine
sahip bir iiriiniin veya hizmetin 6zelliklerinin toplami" olarak tanimlamaktadir (Kotler &
Keller , 2006, s. 146). Henry Ford ise kaliteyi miithis bir incelikle "Kalite, kimse
bakmadiginda da dogru olan1 yapmaktir" s6ziiyle agiklamistir (http-1).

Ortaya ¢ikist sanayi devrimi sonralarina denk gelen kalite kavrami {izerine ilk
calismalar Taylor (1911) ve Fayol (1916 ve 1949) tarafindan yapilmis, daha sonra
Deming (1974) ve Juran (1986) tarafindan daha kapsamli hale getirilmistir (Kog, 2015, s.
215). Bugiine kadar kaliteyi degisik acilardan ele alan bir¢ok tanim yapilmis olmasina

ragmen kabul goren baslica kalite tanimlar1 Tablo 1.4° de gosterilmistir.

Tablo 1.4. Baslica Kalite Tanimlar: (Durukan & Ikiz, 2007, s. 34)

Yazar Kalite Tanim

Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.

Philip Crosby Sartlara uygunluktur.

W. Edwards Deming Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini siirekli karsilayabilmektir.

Kalite, objektif ve subjektif 6zelliklerden olugmaktadir. Objektif kalite,
insan unsurundan bagimsiz objektif 6zellikleri ifade ederken, subjektif kalite
ise goriilen objektif gercekligin bir sonucu olarak goriilen, hissedilen ve
diisiiniilen 6zelliklerdir.

Walter A. Shewart

Miisterinin beklentilerini karsilayacak mal veya hizmetin, miihendislik,
Armand V. Feigenbaum | iiretim, pazarlama ve bakim asamalarinda sonra kazandigi toplam
karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim dzelliklerine uygunluktur.

Miisterilerin ~ tanimladiklar1  {rlin ~ performansmnin  {reticilerin

Kaonu Ishikawa tanimladiklari {iriin performansi ile karsilastiriimasidir.
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ISO 9000:2005 Yapisal ozellikler biitliniiniin sartlari karsilama derecesidir.

Yukarida da goriildiigii gibi kalitenin birgok 6zelligini ele alacak sekilde cesitli
tanimlar yapilmasina karsin kalitenin ne olmadiginin bilinmesi de kalitenin tam anlamiyla
gerceklesebilmesi i¢in onemlidir. Bu baglamda, kalite bir malin satilmasini saglayacak
bir aksesuar veya her seyin en lstlin olam1 degildir. Kimilerinin ¢ok kaliteli olarak
gordiigii bir iiriin baskasia oldukga kalitesiz gelebilir. Buradan kalitenin hizmet ettigi
amaca uygunlugu temsil ettigi ¢ikarilabilir (Turgut, 1995, s. 4). Bir¢ok seyi deneyimlemis
veya zor begenen bir miisterinin beklentilerini karsilayabilecek kalite standardina
ulasmak zorlasacakken, yiiksek beklentilere sahip olmayan, miitevazi bir kisinin
beklentilerinin daha makul olacagi varsayilirsa bu kisinin beklentilerine uygun kalite
standartlarmin saglanmasi1 daha kolay olacaktir. Oyleyse kalitenin kisiden Kkisiye
degisecegi sOylenebilir.

Yapilmis ¢alismalarda mal ve hizmetlerin kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapida oldugu
goriilmiis, kalitenin degerlendirilmesine yonelik olarak farkli modeller ve birgok farkli
kalite boyutu Onerilmistir. Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik modellerin basinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985a) tarafindan 6nerilen SERVQUAL hizmet kalitesi
modeli gelirken, mallarin kalitesini belirlemeye yonelik olarak ise Garvin (1984, s. 29-
30) tarafindan Onerilen kalite boyutlar1 gelmektedir. Bu kapsamda mallarda kaliteye
yonelik olarak one ¢ikan sekiz kalite boyutu sunlardir:

v Performans: Uriiniin temel islevini yerine getirebilme kabiliyetini,
Ozellikler: Uriiniin cekiciligi saglayan diger iiriin 6zelliklerini,
Giivenilirlik: Uriiniin kullanim émriindeki performansimnin siirekliligini,
Uygunluk: Uretim 6ncesi belirlenen standartlara uygunlugu,
Dayamkhlik: Uriiniin ekonomik ve teknik anlamda azami kullanim siiresini,
Hizmet goriirliik: Uriine iliskin sikdyet ve problemlerin kolayca ¢oziilebilmesini,

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme kabiliyetini,

NSNS

Algilanan Kalite: Uriiniin imaji, marka imaji, reklam vb. araglara dayali 6znel
algilamalar1 ifade etmektedir.
Kalite konusu gerek mal gerek hizmet liretimi yapan isletmeler i¢in oldukca
onemlidir. Oncelikle kalitenin tam anlamiyla tamimlanmasi isletmelerin kaliteyi
gelistirmeye yonelik cabalarina 6nemli katkilar saglayacaktir. Bu ¢abalar sonucunda iiriin

kalitesinin iyilestirilmesi ve yiikseltilmesi hatal1 {iretimi azaltarak zaman ve para kaybini
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ortadan kaldirdig1 gibi ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini de saglamakta ve verimliligi
artirmaktadir Uretimde kalitenin artirilmasi ile birlikte isletmeler giiniimiiziin iyice
zorlagan rekabet ortaminda 6nemli bir rekabet {istlinliigii yakalayarak pazar payini da
artirabilirler (Cift¢i , 2006, s. 4). Bunun yaninda giliniimiizde kalite uygulamalarinin is
diinyasinda Oneminin artmasi ile birlikte isletmelerin verimliliklerinin artmasi, kar
oranlarinin yiikselmesi, maliyetlerin diismesi ve rekabet avantaji saglama gibi avantajlar
elde edilmeye baglanmistir (Pirnar , 2007, s. 45).

Hizmet kalitesi, Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan ‘’hizmetlerin
aliciy1 tatmin edecek bir sekilde nasil sunulabilecegini tanimlamak ve agiklamak igin
gelistirilen bir c¢alisma alan1” olarak, yiiksek kaliteli hizmet ise ’miisterilerin
beklentilerini karsilayan veya agan hizmet sunumu’’ olarak tanimlanmistir (AMA, 2017).

Hizmet kalitesi hem {iretim sonucu ortaya ¢ikan ¢iktiyl, hem de hizmetin verilis
bi¢imi ve nasil verildigini kapsamaktadir. Hizmetlerin soyut yapisi nedeniyle hizmet
kalitesi de dogal olarak soyut bir yapiya sahip olmakta ve hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmeler de daha ¢ok algilamalar iizerinden yiiriitiilmektedir. Bu nedenle hizmet
kalitesi yerine siklikla algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Durukan & ikiz,
2007, s. 38).

Gronroos (1984, s. 37), algilanan hizmet kalitesini tiiketicilerin hizmete iliskin
beklentileri ile deneyimledikleri hizmete iligkin algilarinin karsilagtirilmasi sonucu ortaya
cikan bir degerlendirme olarak ele almaktadir. Buna gore hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmeler, bir miisterinin hizmeti satin almadan Onceki beklentileri ve
deneyimledigi hizmetin kiyaslanmasi sonucu olusmaktadir (Durukan & Ikiz, 2007, s. 38).
Gronroos' un ardindan hizmet kalitesine yeni bir paradigma getiren Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988, s. 15) ise bu ifadenin daha Gtesine giderek algilanan hizmet
kalitesini " miisterinin bir firmanin performansini, o sektordeki firmalarda performansin
nasil gerceklesmesi gerektigi ile ilgili genel beklentileri ile karsilagtirarak ulagtigi genel
bir degerlendirme" olarak tanimlamiglardir (Santos, 2003, s. 234).

Algilanan hizmet kalitesi, Ghobadian ve digerleri (1994, s. 50) tarafindan ise
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik hisleri olarak tanimlanmis ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti {lizerinde oldukc¢a belirleyici oldugu belirtilmistir. Miisteri
algilamalar1 hizmet alimi siirecinde miisterinin hissettigi hizmet performansi iken miisteri
beklentileri ise miisterilerin arzulari veya istekleri veya bir hizmet saglayicisinin sunmasi

gereken nitelikler olarak ifade edilmektedir. Bu noktada ortaya ¢ikan miisteri beklentileri
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reklam, agizdan agiza iletisim, satig ve fiyatlandirmadan etkilenirken, algilamalar ise
miisterinin kendi deneyimleri ve diger miisterilerin deneyimlerinden etkilenmektedir
(Ozkul, 2007, s. 126).

Yapilmis ¢alismalar tiiketicilerin bir mala veya hizmete yonelik olarak algiladiklari
kalitenin uzun vadede pazar pay1 ve karlilig1 belirlemede en 6nemli faktér oldugunu
ortaya koymaktadir. Buna gore hizmet kalitesinin diisiik oldugu isletmelerin pazar pay1
yillik ortalama %?2 oraninda azalirken, satiglarinin yalnizca ortalama %1 oraninda artis
yakalayabildigi, buna karsin yiiksek hizmet kalitesine sahip isletmelerin pazar payinda
yillik ortalama %6 ve satiglarda ortalama %12 biiylime gerceklestirdigi tespit edilmistir
(Doyle & Stern, 2006, s. 355). Crosby (1979), kalitesiz hizmetler sonucunda ortaya ¢ikan
maliyetlerin, toplam maliyetlerin %30-40" lik bir kismini olusturdugunu tespit etmistir.
Bunun yaninda iinlii havayolu isletmesi SAS Havayollari, diigiik hizmet kalitesinin bir
sonucu olarak, 1989 yilinda kayip bagajlar1 bulmak ve olusan zararlar1 karsilamak
amactyla 12 milyon dolar harcamugtir (Oztiirk, 2015, s. 180). Bu 6rnekler hizmetlerde

kalitenin 6nemini yeterince vurgulamaktadir.

1.5.1. Hizmet Kkalitesinin yararlar

Giliniimiizde iriin ¢esitlerinde goriilen artigla birlikte alternatiflerin bollagmasi
sonucunda isletmeler rekabet avantaji yakalayabilmek icin hizmet kalitesini dnemli bir
ara¢ olarak gormektedirler. Hizmet kalitesi giderek artan bir 6neme sahip olmasinin
yaninda gerek miisteriler gerek isletmeler i¢in 6nemli avantajlar sunmaktadir.

Hizmet kalitesinin yiikselmesi igletmeler i¢in rekabet avantaji kazanmak ve miisteri
memnuniyeti saglamak ile esdegerdir. Yiiksek hizmet kalitesi, yliksek miisteri
memnuniyetine sebep olurken ayni zamanda maliyetlerin diismesi, isletmenin daha
memnun miisterilere sahip olmasini ve artan satiglarla birlikte karliligin artmasina
saglamaktadir (Kotler & Keller , 2012, s. 131). Miisteri memnuniyetinde artisin bir diger
getirisi ise isletmeden kopan miisteri sayisinda gozlenen diislistlir. Ayrica artan hizmet
kalitesi ile birlikte isletmelerin yetenekli personellerini elinde tutma giicii artmaktadir
(Kaynama & Black, 2000, s. 69). Diger yandan hizmet kalitesi mevcut ve potansiyel
miisterilerin yeniden satin alma niyetini etkilemektedir (Ghobadian, Speller , & Jones,
1994, s. 44).

Hizmet kalitesinin yakindan iligkili oldugu bir diger unsur ise finansal

performanstir. Calismalar yiiksek kalite standartlarina sahip isletmelerin, diisiik kaliteye
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sahip isletmelere gore daha yiiksek pazar payi, daha yiiksek yatirnm getirisi ve ciroya
sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica kaliteli hizmetlerin sunulmasi durumunda uzun
donemli maliyetlerde de diisiis goriilmektedir. Bu durum ise igletmelerin uzun dénemli
basarilarinin ardinda kilit rolde bulunan unsurun yiiksek kalite oldugunun agik bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir (Ghobadian, Speller , & Jones, 1994, s. 43).
Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan istenilen diizeyde olmamas1 ise miisteri
memnuniyetsizligi, olumsuz agizdan agiza iletisim, hizmet isletmesine karsi giivenin
kaybolmasiyla birlikte miisterilerin satin alma sikliginin azalmasi veya tamamen yok
olmasi, isletme gelirlerinin azalmasi, maliyetlerin tekrar artis gdstermeye baslamasi ve
calisan performansinda diisiise neden olacaktir (Lewis & McCann, 2004, s. 7; Ozkul,
2007, s. 127). Yapilmis ¢aligmalar miisteri memnuniyetinde goriilen %1' lik artisin,
yatirrm tzerindeki getirinin %12' sini artirdiini, ayni sekilde %1’ lik memnuniyet
artisinin miisteri sadakat oranini %10 artirdigin1 géstermektedir (Kog, 2015, s. 219).
Verilmis tiim bu bilgiler 1s181inda hizmet kalitesinin isletmelere sagladig: yararlar

asagidaki gibi 6zetlenebilir (Kiigiikaltan, 2007, s. 65; Dortyol, 2014, s. 93):

e Miisteri sadakati saglama

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi

o lyi calisanlarin elde tutulmasi ve tatmin edilmesi

e Tatmin olmus ve kaybedilmemis tiiketiciler

o Fiyat rekabetinden kaginma

e Capraz satis firsatlar1 sunmasi?

e Yeni miisterilerin isletmeye ¢ekilmesi

e Artan satis ve pazar payinda biiyltime

o Kurumsal imajin gelistirilmesi

e Maliyetlerin azalmasi, kar marjinin ve isletme performansinin artmasi.

1.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

21. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren hizmet kalitesi yoneticiler ve arastirmacilar
tarafindan en fazla dikkat ¢ekilen ve ele alinan konulardan biri haline gelmistir. Bu

durumun ortaya ¢ikmasinda hizmet kalitesinin sliphesiz isletme performansi, daha diistik

2 Capraz satig, miisterilerin genel satin alma egilimini analiz ederek birbiriyle iligkili mal veya hizmetleri
satma stratejisi olarak bilinmektedir. Genellikle satin alinan iiriiniin yaninda tamamlayict bir {irliniin daha
satilmast yoluyla gergeklestirilmektedir (Ornek, 2016).
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maliyetlerle faaliyet gosterme, miisteri memnuniyeti, sadakat ve karlilik gibi etkenlerle
dogrudan iligkili oldugunun ortaya ¢ikmasinin pay1 biiyiiktiir (Seth, Deskmukh, & Vrat,
2005, s. 913).

Hizmetlerin giinliik yasantimizda giderek daha dnemli hale gelmesi ve ekonomik
anlamda biiyiik bir giice erismesi, yiiksek hizmet kalitesi verilmesi amaciyla hizmet
kalitesinin Ol¢limiinii gerekli kilmistir (Cronin & Taylor, 1992, s. 55). Gelismis
ekonomilerde hizmetlerin 6nemi goz 6niline alindiginda, tiiketici bakis agisi ile kaliteyi
tanimlayan faktorleri tanimlamak ve Olgmek i¢in Onemli bir ¢aba harcanmaya
baslanmistir (Baker, 1998, s. 254).

Hizmetler ve mallar arasindaki daha once de belirtilen farkliliklar kalite
performanst dl¢limii kapsaminda da kendini gdstermektedir. Fiziksel {iriinleri ele alan
kalite kavrami1 oldukc¢a objektif ve standart iken tiiketici beklenti ve algilamalar biiyiik
Olclide degistigi i¢in hizmetlerde kalitenin 6l¢iilmesi oldukca zor bir konudur (Madu &
Madu, 2002, s. 247; Kotler & Keller , 2006, s. 404). Fiziksel mallarda kalite ol¢iimii
ciktilar ve mallarin 6zelliklerinin ¢esitli teknikler ve aletler ile Olgiilmesi suretiyle
gerceklesirken, hizmetlerde kalite ise genel anlamda beklentilerin ve algilamalarin
karsilastirilmasi sonucu 6lgiilmektedir (Dortyol, 2014, s. 118).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve iyilestirilmesi adina yapilan girisimler 1980' lerin
ortalarinda ilk olarak iki farkli paradigma olarak ortaya ¢ikmistir. Bu evrede, dncelikle
Alp-Germen ekoliine mensup Gronroos (1984) tarafindan kaliteyi teknik ve islevsel kalite
boyutlar1 altinda ele alan hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. Hizmet kalitesi modelinin
hemen ardindan ise Anglo-Sakson ekoliine mensup Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) tarafindan SERVQUAL hizmet kalitesi modeli ortaya konulmustur (Brady &
Cronin, 2001, s. 34; Unsalan, 2016, s. 111). Daha sonraki siirecte ise hizmet kalitesinin
Olclilmesine yonelik olarak birgok sektdrde uygulamalar yapilmis ve literatiire birgcok
model ve boyut Onerisi getirilmistir.

Hizmet kalitesinin 6neminin anlasilmasiyla alanda yapilmaya baglanan ¢aligmalar
neticesinde hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik bazi sonuglara varilmistir. Bu sonuglar
asagida yer almaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985a, s. 42):

e Tiiketiciler i¢in hizmetlerin kalitesinin 6l¢imii mallarin kalitesinin 6l¢iimiinden
daha zordur.
e Algilanan hizmet kalitesi miisteri beklentileri ve algilanan hizmet performansi

arasindaki farktan olusmaktadir.
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e Kalite degerlendirmesi sadece hizmet ¢iktisini degil, hizmetin dagitim siirecini de

kapsamaktadir.

1.7. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Bashca Modeller
Giliniimiizde artan rekabet ortaminda isletmelerin  miisteri memnuniyeti

saglayabilmesi ve dolayisiyla pazarda basarili olabilmesi i¢in sundugu hizmetleri
yakindan takip etmesi ve belirli yontemlerle dl¢iimlemesi gerekmektedir. Olgiilemeyen
seyin gelistirilemeyecegi gergeginden hareketle hizmet kalitesinin dlglimil, isletmelerin
sundugu hizmetlerin daha yiiksek memnuniyet saglayabilmesi i¢in de olduk¢a 6nemlidir.
Hizmet kalitesi ile ilgili kavramsal arglimanlara ragmen, literatiirde hizmet kalitesinin
farkl insanlar i¢in farkli anlamlar ifade edebilecek ¢ok boyutlu bir kavram oldugu kabul
edilmektedir (Santos, 2003, s. 235). Kalitenin ¢ok boyutlu yapisi nedeniyle mal ve
hizmetlere yonelik kalite oOlglimleri ¢ok boyutlu modeller ve yapilar araciligiyla
yiriitiilmektedir.

Mevcut literatiirde mallarin kalitesine yonelik yiiriitiilen ¢aligmalarin daha baskin
olmasina karsin hizmet kalitesine iliskin yapilmis caligsmalar, gelistirilmis 6l¢iim araglari
ve modeller de oldukca yaygindir (Seth, Deskmukh, & Vrat, 2005, s. 915; Durukan &
Ikiz, 2007, s. 46). Bu kapsamda pek ¢ok arastirmaci hizmet kalitesinin dl¢iimiinde farkli
yontemler ve bakis agilar1 kullanmslardir. i1k olarak Grénroos (1984) tarafindan dnerilen
Nordik Modeli adli hizmet kalitesi modelini daha sonra bir¢ok farkli hizmet kalitesi
modeli izlemistir. Literatiirde hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik temel olarak 19
kavramsal model yer almasina karsin (Seth, Deskmukh, & Vrat, 2005, s. 915), gelecek
boliimde en yaygin kullanilan modellerden bazilarinin agiklamalarina yer verilecektir.

e Nordik Modeli (Gronroos, 1984)

e SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)
o SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli (Cronin & Taylor, 1992)

e Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli (Dabholkar , Thorpe, & Rentz, 1996)

e Hiyerarsik Yaklasim Modeli (Brady & Cronin, 2001)

1.7.1.Nordik modeli

Hizmet kalitesini tarif etmek ve tanimlamak amaciyla ortaya konan modellerden
ilki olan Gronroos (1984)' un algilanan hizmet kalitesi modeli, hizmet kalitesini temel

olarak iki boyutta ele almistir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlaridir.

20



Teknik kalite ¢iktiya iliskin kaliteyi ifade ederken, fonksiyonel yani islevsel kalite ise
stirece iligkin kaliteyi ifade etmektedir (Gronroos , 2007, s. 74). Baska bir deyisle teknik
kalite, tiikketim sonrasi elde edilen ¢iktinin kalitesini ifade ederken, islevsel kalite ise
miisterinin  hizmeti nasil aldigin1 ve eszamanli {iretim-tilketim siirecinin nasil
deneyimlendigini ifade etmektedir. Fonksiyonel kalite bu sebeple literatiirde siklikla
stire¢ kalitesi olarak da kullanilmaktadir. Bununla birlikte modelde yer alan bir diger
degisken olan imaj ise miisterilerin firmay1 algilama bi¢imlerinin bir sonucu olarak ele
alimmaktadir (Gronroos, 1984, s. 39).

Nordik modeli igerisinde fonksiyonel kalite boyutu siibjektif olarak algilanabilir bir
yapida olmasinin yani sira 6l¢iimii teknik kalitenin 6l¢iimiine gore daha zordur (Gronroos
, 2007, s. 74). Havayolu tagimacilig1 sektoriinden 6rnekle, teknik kalite miisterinin ne
aldigin1 (a noktasindan b noktasina ulagim) ifade ederken, islevsel kalite ise miisterinin
bu hizmeti nasil aldigin1 ele almaktadir. Burada islevsel kaliteye iliskin olarak
deginilebilecek unsurlar ise havayolu ve yer hizmetleri personelinin miisteriye karsi
davraniglari, hizmet aliminda yasadig1 zorluklar, hizmet sunumunda yer alan fiziksel
unsurlar ve diger yolcularla yasadig1 etkilesimler ve benzeridir. Bu noktada teknik kalite
algilamalar1 daha objektif olabilirken, islevsel kalitenin algilanis1 bir¢ok miisteriye gore
farklilik gostermektedir (Kog, 2015, s. 242). Gronroos (1984), ayrica kalitenin
algilanmasinda isletme veya marka imajinin da 6énemli oldugunu vurgulamistir. Buna
gore miisterinin kafasinda hizmet sunucusu olumlu bir imaja sahipse kiiciik hatalar
miisteriler tarafindan tolere edilebilecektir (Oztiirk, 2015, s. 185).

Gronroos (1984) tarafindan oOnerilen hizmet kalitesi modeli Sekil 1.2 de

goriilmektedir.
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Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet
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Pazarlama iletigimi
[maj
Agizdan agiza
iletisim . O
Miister ihtiyaglan Teknik Kalite: Cikt Fonksiyonel Kalite:
Siireg
\ J

Sekil 1.2. Gronroos 'un Kalite Modeli (Grénroos, 1998, s. 328).

1.7.2.Bosluk (Gap) modeli ve SERVQUAL olcegi
Gronroos (1984)' iin Nordik modelinin ardindan hizmet kalitesine yonelik

kavramsal model gelistirme calismalarinin ikincisi Parasuraman, Ziethaml ve Berry
(1985a) tarafindan yapilmistir. Parasuraman ve digerleri (1985a), yaptiklar1 arastirma
neticesinde Oncelikle bosluk teorisi olarak adlandirilan kavramsal bir hizmet kalitesi
modelini 6nermislerdir. Bu model, hizmet kalitesini tiiketicilerin beklentileri ve algilari
farka dayandirmakla birlikte giinlimiize kadar siklikla kullanilan SERVQUAL hizmet
kalitesi modelinin temelini olusturmaktadir. Bosluk modeline gbre hizmet kalitesine
iligkin problemler 5 bosluk/fark iizerinde sekillenmektedir (Eleren, Bektas, & GoOrmiis,
2007, s. 79). Parasuraman ve digerleri (1985a) tarafindan 6nerilen bu bosluklar Sekil 1.3’

de goriilmektedir.
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Kisisel Ihtiyaclar

Agizdan Agiza . .
iletisim Gegmis Deneyimler
y
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MUSTERI ‘
Bosluk 5
y
Algilanan Hizmet
Hizmet Sunumu MusFerl.le.rle Dis
lletigim
HiZMETi SUNAN ‘ Bogluk 4 *
Bosluk 3
y
Bosluk 1 Algilamalarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Cevrilmesi
4
Bosluk 2
y
R Y 6netimin Miisteri Beklentilerine Y 6nelik

Algilamalar

Sekil 1.3. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985a,

s. 44)

Sekil 1.3° de de goriildiigii gibi bosluk teorisinde yer alan hizmet bosluklar

sunlardir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985a):

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ve bu beklentilerin yonetim tarafindan algilanmasi
arasindaki farktir. Bu bosluk hizmet isletmesinin miisterilerinin neye onem
verdigini bilmemesini isaret etmektedir.

Bosluk 2: Yoéneticilerin miisteri beklentilerine iligkin algilar1 ve hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki farktir. Bu bosluk isletme yoneticilerinin miisteri istek ve
ihtiyaclarma yonelik birtakim bilgileri hizmet kalitesi standartlarina
yansitamamasini igaret etmektedir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ve hizmet sunumu arasindaki farktir. Bu
bosluk daha onceden belirlenmis ve miisterilere sunulmasi planlanan hizmet

kalitesi standartlar1 ile miisterilere sunulan hizmet arasindaki tutarsizligi isaret
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etmektedir. Bu durumda daha 6nceden belirlenen standartlarin bir kisminin veya
tamaminin hizmet sunumu esnasinda yerine getirilememesi s6z konusudur
(Cirpin & Kurt, 2016, s. 89).

e Bosluk 4: Hizmet sunumu ve dis gevre ile yiiriitiilen iletisim arasindaki farktir. Bu
bosluk hizmeti sunan isletmenin dis ¢evre ile iletisimi siirecinde vaat ettigi hizmet
ile sundugu hizmetin ortiismemesini igaret etmektedir.

e Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Bosluk 5 ilk
dort boslugun bir fonksiyonu olarak goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985a, s. 46). Bu sebeple ilk dort boslukta meydana gelebilecek herhangi
bir degisim, bosluk 5 {izerinde de degisim yaratmaktadir.

Hizmet Kalitesi = Bosluk 5 = f(Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4)

Parasuraman ve digerleri (1985a), yine ayn1 ¢calismada odak grup goriismeleri ve
derinlemesine miilakat yontemlerini kullanarak dort farkli hizmet sektoriinii kapsayacak
sekilde hizmet kalitesini belirleyen on temel boyutun oldugunu belirlemislerdir. Calisma
sonucunda elde edilen kalite boyutlar1 sunlardir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985a,
s. 47):

v Fiziksel unsurlar: Hizmete iliskin olan somut yapidaki tesisler, personel,
ekipmanlar gibi unsurlar1 ifade etmektedir.

v' Giivenilirlik: Firmanin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir bigimde yerine
getirmesini ifade etmektedir. Dolayistyla tutarlilik bu baslik altinda ele alinmakta
ve kalite lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu diisiniilmektedir. Giivenirlik
boyutu ayni sekilde hizmetle ilgili hata yapilmamasi, kayitlarin diizgiin tutulmasi
ve hizmetin daha 6nceden ongoriilen silirede yerine getirilmesini kapsamaktadir.

v Heveslilik: Hizmet saglayicinin hizmeti sunma ve miisterilere yardim etme
konusunda hazir ve istekli olmasi, aninda gerekli tepkide bulunmasi ve dakik
olmasini ifade etmektedir.

v" Yetkinlik: Hem isletmenin hem de ¢alisanlarin hizmetleri etkin bir sekilde yerine
getirebilmek icin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olmasini ifade etmektedir.
Bununla birlikte yetkinlik boyutu calisanlarin igle ilgili prosediirlere hakim
olmasimi gerektirmektedir.

v" Erisim: Tiiketicilerin hizmete ve hizmet saglayicisina kolayca ulasabilmesini

ifade etmektedir. Faaliyet saatlerinin uygun olmasi, bekleme siiresinin kisa olmasi
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ve hizmetin saglandig1 lokasyonun erisilebilir olmasi bu kapsamda ele
alinmaktadir.

Nezaket: Miisteri ile temas halinde olan ¢alisanlarin nazik, kibar, diisiinceli ve
saygili olmasini ifade etmektedir. Ayrica hizmet ¢alisanlarinin temiz ve diizenli
olmas1 da bu boyut kapsamina girmektedir.

fletisim: Hizmet hakkinda miisterinin anlayabilecegi bilginin saglanmasi ve
isteklerinin anlagilmasimi ifade etmektedir. iletisim ayn1 zamanda basit ve yalin
bir dil kullanilmasi ve miisterinin ¢alisanlar tarafindan dikkatle dinlenmesini de
gerektirmektedir.

Inamilirhik: Hizmet calisanmin ve hizmetin miisteri tarafindan ne kadar giiven
verici gorlildiiglini ifade etmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin diiriist olmasi ve
miisterilere kendini inandirabilmesi inanilirhlk boyutu acisindan oldukca
onemlidir.

Giivenlik: Verilen hizmetin igten veya distan gelen tehlike ve siiphelere maruz
kalmamasimi ifade etmektedir. Giivenlik boyutu ayni zamanda gizliligi de
kapsamaktadir.

Miisteriyi anlama: Miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasi i¢in gosterilen ¢abayi ifade
etmektedir. Miisterilerin spesifik ihtiyaglarin1 anlasilabilmesi ve miisterilere
kisisel ilgi ve alaka gosterilmesi miisteriyi anlama boyutu igerisinde

degerlendirilmektedir.

SERVQUAL modelinin olugumu

Parasuraman, Ziethaml ve Berry (1988), 1985 yilinda hizmet kalitesini

kavramsallagtirma amaciyla yaptiklar1 ¢aligmanin ardindan algilanan hizmet kalitesi

teorisini ampirik olarak test etmek amaciyla SERVQUAL 6l¢iim aracini gelistirmislerdir

(Akinct, 2006, s. 40). Bu kapsamda onceki calismalarinda ortaya ¢ikan hizmet kalitesi

boyutlart SERVQUAL modeli i¢in temel olusturmustur. 10 boyut {izerinden kurgulanan

dlgek birgok farkli sektdrden 200 katilimer {izerinde uygulanmustir. {1k asamada 10 boyut

ve 97 maddeden olusan 6l¢ek, 7 boyut ve 34 maddeye indirgenmis, ardindan ise son halini

alarak 5 boyut ve 22 madde olarak kabul edilmistir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988, s. 14).

SERVQUAL modelinin temelini olusturan anketler hizmet beklentisi ve algiy1

Olcebilmek amaciyla 7°1i likert olarak hazirlanmig 22'ser sorudan olugmaktadir. Anketin
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ilk 22 sorusu miisterilerin firmadan bagimsiz olarak beklentilerini 6l¢gmeyi amaglarken,
ikinci 22 soruluk kisim ise miisterilerin firmadan aldiklari hizmete iliskin algilarim
O0lcmeyi amaclamaktadir (Cirpin & Kurt, 2016, s. 89). Gegmis calismalarin hizmet
kalitesinin beklenen ve algilanan kalite performansi arasindaki farktan kaynaklandigini
savunmast SERVQUAL o6l¢iim aracinin temel dayanagi olmustur (Parasuraman,
Zeithaml, & Malhotra, 2005, s. 2014). Ortaya ¢ikan bu yeni yapida fiziksel unsurlar,
heveslilik ve giivenilirlik boyutlar1 degismeden kalmis, yetkinlik, inanirlilik ve nezaket
boyutlar1 giivence boyutu igerisinde; erisim, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlari ise
empati boyutu igerisinde yer almistir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 23).
SERVQUAL modelinde yer alan kalite boyutlar1 ve bu boyutlarin kapsamlar1 asagida
belirtilmekle birlikte Parasuraman ve digerleri (PZB) tarafindan Onerilmis modeller
arasindaki farklara Tablo 1.5° de deginilmistir.
e Fiziksel/ Somut unsurlar: Fiziksel tesisler, donanimlar ve personelin goriiniisii
e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti gilivenilir ve dogru bir bi¢cimde yerine getirme
becerisi
e Heveslilik: Miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunma
e Giivence: Calisanlarin bilgili, becerikli, nazik olmasi ve miisteriler iizerinde
giiven duygusu uyandirabilmesi
e Empati: Misterilere kisisel ilgi gosterilmesi, Onemsenmesi ve kisisel

ihtiyaglarinin anlagilmasi

Tablo 1.5. PZB Tarafindan Onerilen Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985a, s. 48; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 29)

Hizmet Kalitesi Boyutlar: (1985) Hizmet Kalitesi Boyutlar1 (1988)
Fiziksel Unsurlar Fiziksel Unsurlar
Giivenilirlik Giivenilirlik
Heveslilik Heveslilik
Yetkinlik
Nezaket
- Giivence
Inanilirlik
Giivenlik
Erisim
Tletisim Empati
Miisteriyi anlama
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SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ve sunulan hizmet
performanst arasindaki fark olarak kabul edilmektedir. Pozitif fark hizmet kalitesinin
yiiksek oldugunu gosterirken, negatif fark ise hizmet kalitesinin diisiik oldugunu
gostermektedir (Boz, 2007, s. 125). Algilanan hizmet kalitesinin 5 boyutta ele alindigi
SERVQUAL o6lgegi ¢cok boyutlu bir dlcek olmasi nedeniyle tiim hizmet isletmelerinde
uygulanan bir dl¢iim araci olarak literatlirde yerini almistir.

SERVQUAL modeli hizmet isletmelerinde ¢ok farkli sekillerde kullanilmaktadir.
Farkli zamanlardaki miisteri beklenti ve algilamalarinin karsilastirilmasi, isletmenin
performansinin rakipleri ile karsilagtirilmasi, farkli kalite algilamalarima sahip
miisterilerin incelenmesi ve i¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi bu
duruma Ornek olarak gosterilmektedir (Kog, 2015, s. 235). Birgok hizmet kalitesi
modelinin temelini olusturmanin yani1 sira sayisiz ¢alismada kullanilan ve en fazla atif

verilen 6l¢iim modeli olan SERVQUAL modeli Sekil 1.4° de goriilmektedir.

Agizdan Agiza
fletisim

Kisisel Ihtiyaclar Gegmis Deneyimler

A

Beklenen Hizmet

Hizmet Kalitesi
Unsurlar

-Fiziksel Unsurlar Algilanan Hizmet
-Giivenilirlik Kalitesi
-Empati
-Giivence
-Heveslilik Algilanan Hizmet

Sekil 1.4. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985a, s. 48)

1.7.3. SERVPERF modeli
Cronin ve Taylor (1992), Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985a)’ nin hizmet

bosluklari teorisine dayanan ve hizmet kalitesini miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki

farktan yararlanarak d6lgmeye g¢alisan SERVQUAL modelinin yetersiz oldugunu 6ne
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siirerek SERVPERF modelini 6nermislerdir (Cronin & Taylor, 1992, s. 55). Baska bir
deyisle yazarlar, performans tabanli bir dl¢tim araci olan SERVPERF modeli ile miisteri
beklentilerine ihtiya¢ duyulmaksizin sadece hizmete iliskin algilarin genel hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetinin Sl¢limi icin yeterli olacagini
savunmuslardir (Ozer vd., 2016, s. 88).

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF modeli, SERVQUAL
modelinde yer alan 5 boyut ve bunlara bagli 22 ifadeyi aynen kullanirken, SERVQUAL
modelinden farkli olarak hizmet kalitesinin 6l¢imil i¢in sadece algilara dayali 6l¢timiin
performans i¢in yeterli olacagin1i One siirerek, miisteri beklentilerini dikkate

almamaktadir.

1.7.4.Perakendeci hizmet kalitesi modeli
19901 yillarin baslarinda SERVQUAL hizmet kalitesi modeli perakende

isletmeleri lizerinde denenmeye c¢alisilmis fakat cesitli ¢alismalar sonucunda yetersiz
oldugu ortaya ¢ikmustir (Unsalan, 2016, s. 116). SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin
bircok saf hizmet sunan isletme iizerinde uygulanirken, perakende hizmetler sunan
isletmeler iizerinde basarisiz olmasinin nedeni bankacilik, telekomiinikasyon gibi
hizmetler ile perakende hizmetlerin ortak O6zelliklerine karsin perakende sektoriiniin
yapisal karakteristikleri nedeniyle ilave kalite boyutlarina ihtiyag duyulmasidir
(Dabholkar , Thorpe, & Rentz, 1996, s. 6).

SERVQUAL modelinin yetersizliginden hareketle Dabholkar, Thorpe ve Rentz
(1996), perakende isletmeleri i¢in daha uygun oldugu gerekgesiyle perakendeci hizmet
kalitesi modelini gelistirilmis ve bu amagla yeni bir dlgek ortaya koymuslardir. Bu
kapsamda yedi magazay1 kapsayan calismada literatiire dayanarak elde edilmis 5 kalite
boyutu ve bunlara iliskin alt boyutlar test edilmis ve arastirmacilarca 28 sorudan olusan
bu Olgegin perakende isletmeleri i¢in daha elverisli oldugu sonucuna varilmistir
(Dabholkar , Thorpe, & Rentz, 1996, s. 13).

Perakendeci hizmet kalitesi modeli fiziksel unsurlar, giivenilirlik ve kisisel
etkilesim, problem ¢6zme ve politika boyutlarindan olusmaktadir. Bununla birlikte
fiziksel unsurlar, giivenilirlik ve kisisel etkilesim ana boyutlari, her birinde ikiser alt boyut
yer alacak sekilde sirasiyla goriiniim, kolaylik, vaatler, hizmeti dogru sunma, giiven
yaratma ve nezaket/yardimci olma alt boyutlarindan olusmaktadir (Dabholkar , Thorpe,

& Rentz, 1996, s. 3). Perakendeci hizmet kalitesi modeli Sekil 1.5 de goriilmektedir.
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Perakende Hizmet
Kalitesi

Problem Cozme

Giiven
yaratma

Sekil 1.5. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli (Dabholkar , Thorpe, & Rentz, 1996, s. 6)

1.7.5. Hiyerarsik yaklasim modeli
Hizmet kalitesi boyutlarinin anlasilmasi ve dl¢iilebilmesi amaciyla gelistirilen bir

diger hizmet kalitesi 6l¢lim modeli Brady ve Cronin (2001) tarafindan 6nerilen hiyerarsik
yaklagim modelidir. Hiyerarsik yaklasim modeline gore miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik algilar1 bircok farkli diizeyde performans unsurunun degerlendirilmesi
sonucunda sekillenmektedir ve bu degerlendirmeler sonucunda genel hizmet kalitesine
yonelik algilar ortaya ¢ikmaktadir (Brady & Cronin, 2001, s. 37; Ozer vd., 2016, s. 88).

Literatiirde kabul gérmiis SERVQUAL modeli boyutlarinin farkli bir yaklagimla
ele alinmasina dayanan hiyerarsik yaklasim modeli (Akinci, 2006, s. 65), hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir yapida oldugunu savunmaktadir. Buna gore
miisteriler hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerinde bu ¢ok boyutlu hiyerarsik yapiy1
temel almaktadirlar (Dortyol, 2014, s. 128).

Brady ve Cronin (2001), kaliteye yonelik algilarin ¢ok boyutlu bir yapiya baglh
oldugunu fakat bu yapiya yonelik genel bir goriis birliginin olmadig1 ifade etmekle
birlikte, hizmet kalitesine yonelik algilarin Rust ve Oliver (1994)' {in ortaya koydugu gibi
miisteri-hizmet personeli etkilesimi, hizmet ¢evresi ve elde edilen ¢iktiya bagli oldugunu
belirtmisglerdir (Brady & Cronin, 2001, s. 34,36).

Hiyerarsik yaklasim modelinde hizmetlerin soyutluk ve ayrilmazlik o6zelligi

sonucu gergeklesen hizmet etkilesiminin hizmet kalitesine yonelik algilar tizerinde etkili
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oldugu gerekcesiyle etkilesim kalitesi, hizmetlerin soyut yapisindan dolay:1 fiziksel
unsurlarin yer aldigi ¢cevrenin algilar {izerinde etkili oldugu gerekgesiyle hizmet ¢evresi
kalitesi ve Gronroos (1984) tarafindan teknik kalite olarak adlandirilan ¢iktinin hizmete
yonelik algilar iizerinde etkili oldugu gerekgesiyle de ¢ikti kalitesi yer almistir (Brady &
Cronin, 2001, s. 39-40). Hiyerarsik yaklasim modeli Sekil 1.6” da goriilmektedir.

Hizmet Kalitesi

Fiziksel Cevre
Kalitesi

Etkilesim Kalitesi

Tutum Bekleme Zamam

Cevre Kosullar1

Davranig Tasarim Somut Unsurlar

Uzmanlik Sosyal Faktorler Drs Etkenler

Sekil 1.6. Hiyerarsik Yaklasim Modeli (Brady & Cronin, 2001, s. 37)

1.8. E-ticaret Kavram

Mallarin ve hizmetlerin para karsiliginda alim satimini ifade eden ticari faaliyetler
ilk caglardan bu yana sirasiyla takas ve geleneksel yontemlerle gerceklestirilmistir. Fakat
tarihte “’her sey akar’’ diyerek diyalektik tavra deginen ilk filozof olan Herakleitos’ un
dedigi gibi degismeyen tek sey yine degisim olmus, bilgi teknolojilerinde yasanan
gelismeler neticesinde isletmeler faaliyetlerini internet ortamina kaydirmaya
baslamislardir. Boylece elektronik ticaret (e-ticaret) ve elektronik hizmet (e-hizmet)
kavramlarinin kullanimi giindeme gelmistir.

E-hizmetlere bahsetmeden dnce e-ticaretten sdz etmek yerinde olacaktir. Internetin
tilkketicilere sundugu olanaklarin daha goriiniir hale gelmesi ile birlikte isletmeler, mal ve
hizmetlerin internet iizerinden miisterilerine ulagtirmaya baslamislardir. Bu durum e-
ticaret olarak adlandirilmaktadir. E-ticaret, her tiirlii iiriiniin bilgisayar teknolojisi ve

elektronik iletisim kanallar1 vasitasiyla alinip satilabilmesini kapsayan bir kavramdir ve
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alis-satis islemlerinde 6deme araci olarak internetin kullanilmasina, tiriinlerin elektronik
ortam araciligiyla iiretilmesine veya satiginin yapilmasina olanak tanimaktadir (Coban,
Devecioglu, & Karakaya, 2011, s. 1102). E-ticaretin iki unsuru bulunmaktadir. Bunlar;
bilginin, mallarin ve hizmetlerin elektronik ortamda degisimi ve internet bazli iliskilerin
yaratilmasi ve gelistirilmesidir (Kaynama & Black, 2000, s. 70). E-ticaretin ortaya ¢ikisi
incelendiginde, internet ortaminda ticaret olarak ifade edilen e-ticaretin oldukca yeni
oldugu ve 1990’ I yillarin ortalarindan bu yana isletmeler tarafindan kullanildig:
bilinmektedir (Marangoz, 2014, s. 13).

E-ticaret her ne kadar isletmeler agisindan ¢i8ir acan bir gelisme olarak goriilse de
geleneksel ticaretten tamamen farkli ve sira dis1 bir ara¢ olarak goriilmemelidir. Sunu
ifade etmek gerekir ki e-ticaret, internet teknolojisinin geleneksel ticarete entegre
edilmesidir (Marangoz, 2014, s. 14). Geleneksel ticaretin aksine tiiketici ve miisteri
arasindaki yer ve zaman bariyerlerini yikan internet teknolojisi isletmelere diinyanin dort
bir yanina ulasabilme ve daha diisiik islem maliyetleri ile faaliyet gdsterme sansi
vermesinin yaninda miisterilere de yer ve zamandan bagimsiz daha kolay islem yapma,
daha fazla alternatifler arasinda se¢im yapma Ozgiirliigli saglamistir. Bugiin diinya
niifusunun %46.23’liniin ve llke niifusunun %58.47’lik biiyiik cogunlugunun aktif
internet kullanicist oldugu diisiiniiliirse internetin, dolayisiyla e-ticaretin hayatimiza ne

denli niifuz ettigi kolaylikla anlasilacaktir (http-2).

1.9. E-hizmet ve E-hizmet Kalitesi Kavramlar

Elektronik hizmet veya e-hizmet kavramina deginmek gerekirse, Hoffmann ve
Bateson (2008)' 1n ifade ettigi gibi hizmetler "isler, eylemler ve performanslar" olarak
tanimlanirken, buradan hareketle e-hizmetler de "bilgi teknolojileri (web, kiosklar ve
mobil cihazlar dahil olmak iizere) vasitasiyla yiiriitiilen isler, eylemler ve performanslar"
olarak tanimlanmaktadir (Rowley, 2006, s. 341; Hoffman & Bateson , 2008, s. 4). Diger
yandan Celik ve Bagsaran (2008), e-hizmetleri ‘’miisterilerin hizmet ¢alisanlarina ihtiyag
duymaksizin hizmet isletmesi tarafindan sunulan internet sitesiyle karsilikli olarak
etkilesime girerek gerceklestirdikleri self-servis deneyimi’’ olarak tanimlamislardir
(Celik & Basaran, 2008, s. 130). E-hizmetler olduk¢a genis kapsamli bir yapida olmakla
birlikte, internet lizerinden dagitimi yapilan ve ¢ok az hizmet unsuru barindiran saf iiriin
satislar1 ile hizmet anlagsmalar1 ¢cergevesinde licretsiz olarak verilen saf hizmetler arasinda

genis bir yelpazeye yayilmis hizmet tiirlerinin tiimiinti kapsamaktadir (Voss, 2003, s. 88).
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E -hizmetler, elektronik ticaretin basarisinda belirleyici olmasinin yani sira miisterilere
interaktif bilgi akisiyla ilgili {istlin bir deneyim sunmalar1 bakimindan da oldukca
onemlidirler (Rowley, 2006, s. 339).

E-hizmetler, isletmeler ve tiiketiciler i¢in birgok avantaji da beraberinde
getirmektedir. Ornegin e-hizmetler isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarina daha kolay
uyum saglamasini ve islem maliyetlerinin diigiiriilmesini saglamaktadir. Bununla birlikte
e-hizmetler sayesinde miisteriler yer ve zaman engeli yasamadan istedikleri yerde ve
zamanda hizmetlere ulasabilmektedirler. Diger yandan e-hizmetlerin miisterilere
sagladig1 faydalar ele alinirsa, e-hizmetlerin miisterilere istedikleri hizmetler hakkinda
geleneksel kanallara gore daha fazla bilgi sagladigi bilinmektedir. Ayrica e-hizmetler
sayesinde hizmete iliskin ¢iktilar miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gore daha rahat
kisisellestirilebilir veya kisisel ihtiyaglara uyarlanabilir hale gelmektedir (Sharma, 2007,
s. 67).

E-hizmetlere iligskin olarak belirtilmesi gereken bir diger nokta ise self (kendi
kendine) hizmetler ile e-hizmetler arasinda yakin bir iliski oldugudur. Self (kendi
kendine) hizmetler "gorevli bir kisinin araciligina ihtiya¢ duymaksizin edinilebilen
hizmetler" olarak tanimlanirken (Rowley, 2006, s. 343), e-hizmetler ise hizmet
calisaninin yerini elektronik ortamda makinalarin aldigi hizmet c¢esididir (Gounaris,
Dmitiriadis , & Stathakopoulos , 2005, s. 671). Self hizmet islemlerinde miisterilerin
hizmeti sunabilecek donanimin bulundugu yere gitmesi gerekirken, e-hizmetlerde yer
kisitlamasi yasamadan istenilen her yerde ve zamanda hizmetlere erisilebilmektedir.
Bunun yaninda genel olarak tiim e-hizmetlerin birer self hizmet oldugu da
unutulmamalidir (Rowley, 2006, s. 343).

E-ticarette hizmet kalitesi olarak ifade edebilecegimiz e-hizmet Kkalitesi
"tiiketicilerin sanal ortamda saglanan e-hizmet sunumlar1 hakkinda edindikleri
miikemmellik ve kalitenin genel degerlendirmesi veya yargisi" olarak tanimlanmaktadir
(Santos, 2003, s. 235). E-hizmet kalitesine yonelik bir diger tanim da Celik ve Bagaran
(2008) tarafindan yapilmistir. Bu tanim e-hizmet kalitesini “’internet sitesi lizerinden
hizmetlerin satis1 ve dagitiminin isletme tarafindan ne denli etkin bir sekilde yerine
getirildigi ve ortaya cikarilan hizmet ¢iktisinin miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilama
yoniinde ne oranda basarili oldugunun degerlendirmesi’’ olarak acgiklamaktadir (Celik &

Basaran, 2008, s. 130).

32



Celik ve Basaran (2008) tarafindan yapilan tanimda hizmet sunumu araci olarak
internet siteleri 6ne ¢ikmaktadir ki bu noktada web tabanli e-hizmet kalitesi kavrami ise
ilk defa Parasuraman, Zeithaml ve Berry (2005) tarafindan kullanilmistir. Buna gére e-
hizmet kalitesi bir miisterinin internet sitesi araciligiyla gerceklestirdigi etkili aligveris,
satin alma ve dagitim kolaylig1 gibi etkilesimlerinin tiim asamalarini kapsayacak sekilde
genis bir bicimde tanimlanmistir (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005, s. 217).
Literatiirde ortak bir tanimin olmamas1 nedeniyle yapilan ¢aligmalarda ¢evrimici hizmet
kalitesi, e-hizmetlerde kalite ve web site hizmet kalitesi gibi birgok farkli sekilde
adlandirilan (Al-Momani & Noor, 2009, s. 56) bu kavram aslinda miisterilerin ¢evrimigi
hizmetlerden ne istediklerinin bir géstergesi olarak kabul edilmektedir.

E-hizmet kalitesi, miisteri baghilii yaratmak ve karliligt artirmak igin
kullanilabilecek en giiclii araglardan biri olarak goriilmektedir. Aragtirmalar 2000 yilinda
19 milyar dolar, 2001 yilinda ise 16 milyar dolarlik satis firsatinin tamamen kétii e-hizmet
kalitesi nedeniyle kagirildigini gostermektedir (Celik & Basaran, 2008, s. 130). Bu
rakamlar e-hizmetlerde kalitenin neler kazandirdigini veya neler kaybettirdigini
gostermesi agisindan dnemlidir.

Calismalar e-hizmet kavraminin halen oldukca yeni ve emekleme asamasinda
oldugunu gostermekle birlikte literatiirde genellikle internet sitelerinin teknik kalitesinin
belirlenmesi, internet sitelerinin hizmet kalitesinin dl¢lilmesi ve elektronik memnuniyeti
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi konularinin bu kapsamda ele alindig:

goriilmektedir (Akinci vd., 2009, s. 73).

1.10. E-hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi
Internet pazarlamasi ve e-hizmetler iizerine yapilan ¢alismalarin sayisinin

artmasiyla birlikte ¢evrimici hizmetlerin hizmet kalitesini ifade eden e-hizmet kalitesi
kavramu, isletmelerin basarisi veya tam tersi basarisizligi tizerinde etkili olmasi nedeniyle
daha belirgin bir olgu haline gelmistir. Bu noktada tiiketici deneyimlerinin ve
beklentilerinin degismesi ve cevrimi¢i ortamda hizmet veren isletmelerin sayisinin
artmas1 ile birlikte e-hizmet Kkalitesinin Oncelikle anlasilmasi ve beraberinde
gelistirilmesine yonelik hissedilen baski da artmistir (Wolfinbarger & Gilly, 2003, s.
183). Bugiin gelinen noktada e-hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesinde hangi
unsurlarin 6ne ¢iktig1 6nemli bir arastirma sorusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cox &

Dale, 2002, s. 128-130).
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Internet iizerinden hizmet sunan isletmeler ile geleneksel yollarla hizmet sunan
isletmeler arasindaki farkliliklar nedeniyle hizmet kalitesini 6lgmeye yardimci olan
Olclim araglari, e-hizmetlerde kalite 6l¢iimiinde yetersiz kalmaya baslamis ve bu siirecle
birlikte e-hizmet kalitesi boyutlarinin yeniden belirlenmesi gerekmistir. Buna yonelik ilk
modeller 1990' larin sonlarina dogru yazilim kalitesine dayali olarak memnuniyeti
Olgmek amaciyla gelistirilmistir (Ustasiileyman, 2013, s. 148). Bu kapsamda e-hizmet
kalitesini ¢esitli boyutlar altinda inceleyen ¢alismalar oldugu gibi (Yoo & Donthu, 2001;
Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002; Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005),
hiyerarsik yapilar dahilinde 6lgmeye calisan ve bir¢ok alt kriteri kapsayan olgme
araclarina da rastlamak miimkiindiir (Lee & Kozar, 2006; Chou & Cheng, 2012).

Cevrimigi aligverisler dahil olmak {iizere e-hizmetler gezinme, bilgi edinme,
cevrimigi etkilesim gibi bir dizi alt siireglere sahip karmasik siireglerdir. Hizmet deneyimi
bir dizi alt siire¢ icermesine karsin miisterilerin her bir unsuru ayri ayr1 degerlendirerek
bir sonuca varmasi miimkiin degildir. Bu sebeple miisterilerin hizmet ¢iktisina ve siirecine
iligkin kalite algilar1 bu unsurlarin toplami seklinde ortami ¢ikmaktadir (Lee & Lin, 2005,
s. 163).

Kaliteli e-hizmet sunmanin getirileri c¢ekiciligin artmasi, miisterilerin elde
tutulmasi, pozitif agizdan agiza iletisim, cevrimici hizmetlerde rekabet avantajinin
saglanmasi ve pazar paymnin artmasi olarak siralanabilirken (Santos, 2003, s. 233), e-
hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yoniinde gosterilmeyen girisimler isletmeleri
olumsuz yonde etkilemektedir. Bu sebeple e-hizmetlerde kalitenin ¢esitli 6l¢iim modelleri
ve yontemler araciligiyla Olciiliip gelistirilmesi isletmelerin basarisi acisindan anahtar

durumundadir (O'Cass & Carlson, 2012, s. 424).

1.11. Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlar
E-hizmetleri etkileyen kalite boyutlarini tespit ederek miisterilerin e-hizmetlere

yonelik algilarin1 ortaya koymak amaciyla yapilan ¢alismalarin baglamasindan bugiine
kadar bir¢cok farkli arastirmaci tarafindan e-hizmetlerde kalitenin 6l¢limii i¢in bir¢ok
farkli model ve 6l¢ek Onerilmistir.

Bu kapsamda oOnerilen Ol¢iim araclarina E-Qual (Kaynama & Black, 2000),
SITEQUAL (Yoo & Donthu, 2001), WebQual (Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002),
ETailQ (Wolfinbarger & Gilly, 2003) ve E-S-QUAL/E-RecS-QUAL (Parasuraman,
Zeithaml, & Malhotra, 2005) 6l¢ekleri 6rnek gosterilebilir. Diger yandan Zeithaml ve
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digerleri (2002), SERVQUAL' i1 e-hizmetlere uygulamis fakat e-hizmetlerin yapisi
nedeniyle ilave boyutlarin gerekli oldugu sonucuna varmislardir (Rowley, 2006, s. 347).

E-hizmet kalitesinin 6l¢giilmesi yiiksek kalitede hizmet sunma noktasinda énemlidir.
Yiiksek kalitede e-hizmetlerin sunulmasi ¢evrimigi isletmeleri daha etkin kilmanin yani
sira miisterilerle iligkilerini daha uzun vadeli hale getirebilecek diizeyde memnuniyet
artis1 saglamaktadir. Bu noktada ortaya c¢ikan soru ise bahsedilen yiiksek kaliteli e-
hizmetlerin nasil sunulacagidir, yani bahsedilen e-hizmetleri kaliteli kilan yapinin veya
ozelliklerin ne oldugudur (Santos, 2003, s. 236). Uzun bir yolculuga benzetilebilecek
kalite arayisina yonelik olarak e-hizmetlerde gerceklestirilen Ol¢iim araci Onerileri

asagida ele alinmustir.

1.11.1. E-QUAL

Kaynama ve Black (2000), hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik araglarin halihazirda
bulundugunu belirtmisler, fakat e-ticaret ortamina uyarlanabilecek bir dlgme aracinin
eksikligine dikkat ¢ekerek tiiketicilerin bakis agisi ile ¢evrimigi hizmet veren seyahat
acentalarinin hizmet kalitesini etkileyen unsurlar1 belirlemek i¢in E-QUAL 6lgegini
gelistirmislerdir. Toplam 25 seyahat acentasi iizerinde yapilan uygulamaya dayanan
caligsma neticesinde ¢evrimigi seyahat acentalarinda hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin
icerik ve amag, erigim, yonlendirme, tasarim ve sunum, duyarhilik, arka plan ve
kisisellestirme oldugu belirlenmistir. SERVQUAL modeli temel alinarak olusturulan E-
QUAL olgegi boyutlarinin SERVQUAL modeline gore karsiliklart Tablo 1.6 da

goriilmektedir.

Tablo 1.6. E-QUAL Ol¢egi Kalite Boyutlart (Kaynama & Black, 2000, s. 74).

SERVQUAL E-QUAL

Fiziksel Unsurlar Erisim, Yo6nlendirme, Tasarim ve Sunum
Givenilirlik Icerik ve Amag

Heveslilik Duyarlilik

Giivence Arka Plan

Empati Kisisellestirme
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1.11.2. SITEQUAL
Yoo ve Donthu (2001) geg¢miste yapilan ¢aligmalari, internet sitelerinin hizmet

kalitesini 6l¢mekten c¢ok site etkinligini 6lgmek amaciyla yapildigir ve tiiketici bakis
acisint yansitmadigi gibi gerekcelerle elestirmis ve bu siirecte SITEQUAL 6lcegini
gelistirmislerdir (Yoo & Donthu, 2001, s. 32). Diger yandan SITEQUAL o6l¢eginin
gelistirilmesinin bir bagka sebebi de daha once yapilmis ¢aligmalarin daha ¢ok genel
internet sitesi kalitesini ele almasi ve spesifik olarak internet iizerinden hizmet veren
aligveris sitelerine yonelik bir ¢alismanin bulunmamasidir.

Bu kapsamda yapilan arastirma neticesinde aligveris sitelerinin kalitesini 6l¢mek
amaciyla 4 kalite boyutu ve 9 maddeden olusan SITEQUAL o6lcegi gelistirilmistir.
Olgekte yer alan boyutlar kullanim kolaylig1 (bilgiyi arama ve kullanma kolaylig1), estetik
tasarim (sitenin miikemmel bir multimedya ortama ve renkli grafiklere sahip olmasi),
islem hiz1 (tiiketici isteklerine hizli bir sekilde yanit verebilmesi) ve giivenlik (kisisel ve
finansal bilgilerin korunumu) olarak siralanirken (Yoo & Donthu, 2001, s. 35), e-hizmet
kalitesi iizerinde etkili olan en 6nemli boyutlarin giivenlik ve kullanim kolaylig1 oldugu
belirlenmistir (Yoo & Donthu, 2001, s. 39). Bununla birlikte SITEQUAL 6l¢egi miisteri
hizmetleri ve dagitim siirecini ele almadig1 gerekcesiyle Wolfinbarger ve Gilly (2003)
tarafindan elestiriler almistir (Wolfinbarger & Gilly, 2003, s. 185).

1.11.3. WebQual™
E-hizmetlerin sunuldugu internet sitelerinde kalite 6l¢iimiine yonelik gelistirilen

Olceklerden biri de Loaicono, Watson ve Goodhue (2002) tarafindan gelistirilen
WebQual™ 6lgegidir. Calisma kapsaminda 6rneklem olarak dgrencilerin secildigi
calisma sonucunda olusturulan WebQual™ 6lgegi 12 kalite boyutu ve her boyutta iicer
madde olmak tlizere 36 maddeden olusmaktadir (Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002, s.
432). Olgekte yer alan maddeler sirastyla sunlardir (Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002,
s. 437-438).
e Kolay anlasilma (internet sitesinde yer alan igerikleri okuma ve anlamanin kolay
olmasi)
e Amaca uygun bilgilendirme (sitede yer alan bilgilerin yeterli, tam ve giincel
olmasi),
o Etkilesim (tiiketici ve isletme arasinda iki yonlii iletisim olmast),

e @Giiven (bilginin gizliligi ve iletisimin giivenli olmast),
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o Tepki siiresi (gerceklestirilen islem veya isteklere tepki siiresi),

o Sezgisel iglemler (sitede gezinebilmenin ve islem yapmanin kolay olmast),

e Gorsellik (internet sitesinin estetik goriiniimii),

e Yenilikgilik (site tasariminin essiz olmasi ve yaraticilik derecesi),

e Duygusal cazibe (site kullaniminin kullanic1 tizerindeki duygusal etkisi),

e Cevrimici biitiinlik (sitenin gerekli islemler i¢in kullaniciya giris izinleri
saglamasi),

e Alternatif kanallara gore tstlinlikkler (isletme ile temas kurmak icin internet
sitesinin diger kanallardan daha cazip olmasi),

o Tutarli imaj (internet sitesinin, isletmeye ait diger iletisim kanallariyla esgiidiimlii
islemesi, tutarli olmasi)

WebQual™ 6l¢egi, Wolfinbarger ve Gilly (2003, s. 185) tarafindan gercek bir satin
alma deneyimi yasamamis olan 6grencilerin bulundugu bir 6rneklem grubu {izerine test
edildigi ve bu durumun 6l¢iilen degiskenleri etkiledigi gerekcesiyle elestirilmistir. Ayrica
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005, s. 216) tarafindan da ¢alismanin tiiketicilere
yonelik olarak degil, tasarimcilarin bakis agisiyla ele alindigi yoniinde elestirilere

ugramistir.

1.11.4. eTailQ
Wolfinbarger ve Gilly (2003), perakende hizmeti veren isletmelerin internet siteleri

tizerinden sundugu hizmetlerin kalitesinin Ol¢limii amaciyla eTailQ o6lcegini
gelistirmislerdir. eTailQ 6lcegi 4 kalite boyutu ve 14 maddeden olusmaktadir. eTailQ
Olcegini olusturan kalite boyutlar1 internet sitesi tasarimi, miisteri hizmetleri,
gizlilik/glivenlik ve giivenilirliktir. Site tasarimi, tiiketicilerin internet sitesine iliskin
gezinme, bilgi arama, siparis verme, kisisellestirme gibi tiim Ogeleri kapsamaktadir.
Miisteri hizmetleri, internet sitesinin tiiketici isteklerine hizla yanit vermesi ve
problemlerin ¢6ziimiinde ilgili ve yardimsever olmasini ifade etmektedir. Bunun yaninda
giivenlik/gizlilik, paylasilan bilgilerin gizliligi ve 6deme bilgilerinin giivenligini
kapsarken, giivenilirlik ise {iriinlerin dogru bir sekilde sunulmasi ve sorunsuz teslimatini
kapsamaktadir (Wolfinbarger & Gilly, 2003, s. 193).

ETailQ o6lceginin gelistirilme ¢aligmasinda e-hizmetlerde kaliteyi belirleyen en
onemli boyutun giivenilirlik oldugu tespit edilmistir. Diger yandan 6l¢gegin bilgi kalitesine

yonelik bir boyut igermedigi goriilmektedir. ETailQ olcegi, yiiksek oranda giivenilirlik
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ve gegerlilige sahip olmasina karsin, hedonik anlamda eksik oldugu ve biitiin satin alma

stirecini kapsamadigina yonelik elestiriler almistir (Ayazlar, 2011, s. 17)

1.11.5. E-S-QUAL ve E-RecS-Qual
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005), farkli alanlarda faaliyet gosteren

isletmelerin e-hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde uygulanabilecek bir 6l¢iim araci olusturmak
amaciyla E-S-QUAL adl1 6lgegi gelistirmislerdir (Ayazlar, 2011, s. 18). Tiiketicilerin e-
hizmet kalitesine yonelik algilarin1 6lgmek i¢in gelistirilen E-S-QUAL 6l¢egi 4 boyuttan
ve 22 ifadeden olusmaktadir.

Bu boyutlardan biri olan etkinlik boyutu site kullanimi, erisim hiz1 ve kolayligini,
yerine getirme boyutu teslimat ve iirliin uygunluguna iligkin s6zlerin yerine getirilmesini
ifade etmektedir. Sistem uygunlugu boyutu sitenin dogru teknik fonksiyonlara sahip
olmasint ve son olarak gizlilik boyutu ise tiiketici bilgilerinin korunmasi ve sitenin
giivenli olmasin1 kapsamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005, s. 220).

E-S-QUAL o6l¢egini gelistiren yazarlar ayn1 zamanda hizmet telafisini ele alan,
hizmetlerin sunumunda bir sorun yasanmast durumunda kullanicilarin kalite algilarini
artirmak amaciyla da E-RecS-QUAL odlgegini gelistirmislerdir. Yazarlarin E-S-QUAL
6l¢eginde kullandiklar1 6rneklemin yaklasik %50' sinin katilimiyla gelistirilen E-RecS-
QUAL o6lgegi 3 kalite boyutu ve 11 maddeden meydana gelmektedir. Bu boyutlar
igerisinde duyarlilik boyutu problemlerin etkili bir sekilde ele alinmasini ve site iizerinden
yapilan geri doniisleri ifade etmektedir. Tazminat boyutu sitenin tiiketici problemlerini ne
oranda telafi edebildigini ve iletisim boyutu internet sitesine telefon veya cevrimici
temsilciler yoluyla erigilebilirligi ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra,
2005, s. 220).

E-S-QUAL ve E-RecS-Qual dl¢ekleri, literatiirde elektronik hizmetlerde kaliteyi en
tutarl ve kapsamli sekilde 6l¢en 6lgekler olarak kabul edilmektedir (Akinci vd., 2009, s.
76).

1.12. E-hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat Tliskisi

Algilanan hizmet kalitesi ile algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve misteri
sadakati arasindaki iligki hizmet pazarlamasi literatiirii igerisinde en onemli arastirma
konular1 arasinda kabul edilmektedir (Luo & Lee, 2011, s. 825). Dolayisiyla

aragtirmacilar bu kavramlarin birbirleri arasindaki iliskileri gozler oniine sermek ve yeni
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bulgulara ulasmak amaciyla birgok c¢alisma yiiriitmekte ve hizmetlerin sunumunda
etkinligin artirilmasi noktasinda bu dogrultuda 6nerilerde bulunmaktadirlar. Gilintimiizde
teknolojik gelismelerle birlikte hizmetlerin internet {izerinden sunulmaya baslamasi
sonucunda mevcut iligkilerin internet ortaminda nasil sekillendigi 6nemli bir arastirma
sorusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Isletmelerin varliklarini siirdiirmek ve karlilik olmak iizere iki temel amaci vardir.
Bu amagclar1 gerceklestirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti,
isletmenin verimliligi ve rekabet giiciine baghdir. Hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetinin Onciillerinden biri olmasi sebebiyle miisteri memnuniyeti saydigimiz bu
faktorler arasinda ayr1 bir 6neme sahiptir (Kog, 2015, s. 221). Memnuniyet, beklentilerle
bir iiriiniin algilanan performansinin karsilagtirilmasi sonucu ortaya ¢ikan zevk veya hayal
kiriklig1 hissidir. Performans beklentileri karsilarsa veya beklentilerin {lizerinde ise
memnuniyet gorilliirken performansin beklentilerin altinda kalmasi durumunda
muhtemelen miisterilerin  alternatif isletme arayigina girmesiyle sonuglanan
memnuniyetsizlik ger¢eklesecektir (Kotler & Keller , Marketing Management, 2006, s.
144).

Memnuniyet ve hizmet kalitesi kavramlari birbirlerinden farkli fakat bir o kadar da
benzer kavramlardir. Hizmet kalitesi, uzun vadeli ve hizmet hakkinda genel bir
degerlendirmeyi temsil eden bir tutum iken, memnuniyet ise belirli bir hizmetin daha kisa
vadeli ve hizmetin elde edilmesine 6zgii bir degerlendirmedir (Oztiirk, 2015, s. 181;
Cronin & Taylor, 1992, s. 56; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 16). Sivadas ve
Baker-Prewitt (2000)’de memnuniyeti {iriiniin tiilketimi sonras1 beklenen ve algilanan
kalitenin karsilagtirilmasina dayanan bir deneyim olarak ele alirken hizmet kalitesini ise
isletme hizmetlerinin dagitimina yonelik genel bir degerlendirme olarak ele almaktadirlar
(Sivadas & Baker-Prewitt, 2000, s. 74). Bu bakimdan hizmet kalitesi memnuniyetten
once gerceklestigi i¢in memnuniyetin bir onciilii olarak kabul edilebilir.

Elektronik hizmetler baglaminda memnuniyet ise miisteri ile hizmet iireticisi
arasinda yasanan etkilesim ve gelisen iligkiler neticesinde algilanan degerdir. Dolayisiyla
miisterilerin kaliteye iliskin algilar1, hizmet iireticisiyle yasadiklari etkilesim sonucunda
elde ettiklerini diisiindiikleri deger ile yakindan iliskilidir ve memnuniyet de miisterinin
bu degerden tiiretilen duygularini yansitmaktadir (Luo & Lee, 2011, s. 827).

Miisteri memnuniyeti yaratmanin isletmelere sagladigi bircok avantaj soz

konusudur. Bunlar kisaca pozitif agizdan agiza iletisim, mevcut miisteriler elde tutma ve
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yeni miisteriler kazanmak olarak siralanabilir. Yapilmis c¢alismalar miisteri
memnuniyetinin 6nemini ¢arpici sonuglarla ortaya koymaktadir. Buna gére memnun
olmamig misterilerin %90' 1 isletmeyle iligkisini kesebilmektedir. Bu memnuniyetsizligi
ise en az 10 kisiyle paylasan miisteriler, memnuniyetlerini ise gorece daha az kisiyle
paylasmaktadir. Bir calismadan elde edilen 3-33 kuralina goére yasanan olumlu
deneyimlerini bagkalarina anlatmaya hazir 3 kisiye karsilik, yasanan olumsuz deneyimleri
baskalarina anlatmaya hazir 33 kisi bulunmaktadir (Ozgiiven , 2008, s. 660). Calismalar
yiiksek miisteri memnuniyeti saglayan isletmelerin karlilik oranlarinda da artis
yasandiginmi gostermektedir. Hizmet kalitesinin memnuniyetin 6nciillerinden biri oldugu
diisiiniiliirse firmalarin uzun donemli faaliyetleri tizerinde oldukga etkili bir unsur oldugu
ortaya c¢ikacaktir (Long & McMellon, 2004, s. 79).

Hizmet kalitesi ile ilgili bir diger kavram ise sadakattir. Onemli bir kavram olan
sadakat farkli sekillerde tanimlanmistir. Oliver (1999), sadakati ’durumsal etkiler ve
davranis degistirmeye neden olabilecek pazarlama cabalarna kargin bir iiriin veya
hizmetin gelecekte devamli olarak tekrar satin alinmasina veya yeniden miisteri
olunmasina dair gii¢lii bir baghilik’’ olarak tanimlamaktadir. Hallberg (2014) ise ayn

[3

kavrami “’yiiksek marka tercihi ve siirekli satin almaya yol agan, markaya duyulan
duygusal baglanma’’ olarak tanimlamaktadir (Demir , 2012, s. 106).

Elektronik hizmetlerde sadakat ise Anderson ve Srinivasan (2003) tarafindan
“’miisterilerin e-ticarete karsi yeniden satin alma eylemi ile sonuglanan olumlu tutumlari’’
olarak tanimlanmis olmasinin yaninda miisterilerin ilgili internet sitesine yonelik satin
alma niyetini ve siteyi yeniden ziyaret etme niyetini de ifade etmektedir (Hur, Ko, &
Valacich, 2011, s. 463). Internet ortaminda vyiiriitilen pazarlama faaliyetlerinde
miisterileri elde tutmak, geleneksel faaliyetlere gére daha maliyetli oldugu i¢in sadakatin
saglanmasi isletmelerin basarisi i¢in olduk¢a 6nemlidir (Barutcu, 2008, s. 321,323).

Hizmet kalitesinin marka sadakati iizerindeki etkisi dogrudan veya dolayli olarak
gerceklesmektedir. Dogrudan etkide hizmet kalitesi sadakati direkt etkilerken dolayli etki
stirecinde ise hizmet kalitesi ve sadakat arasinda bir nevi koprii gérevi goren, aracilik

etkisi® gosteren degiskenler bulunmaktadir. Cristobal ve digerleri (2007), e-hizmetlerde

kalitenin miisteri memnuniyeti internet sitesi bagliligi lizerindeki etkisini incelemek

3 Bagimh degisken ve bagimsiz degisken arasinda yer alan ve iki degisken arasindaki iliskinin giiciiniin
artirabilen veya azaltabilen degiskendir. Bu aract degiskenin sebep oldugu etkiye de aracilik etkisi
denmektedir (http-3).
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amaciyla yaptiklari calismada kalitenin memnuniyeti dogrudan etkiledigi, memnuniyetin
sadakati etkiledigi fakat kalitenin sadakat iizerinde anlaml1 bir etkisi olmadig1 sonucuna
ulagmiglardir. Bu noktada miisteri memnuniyetinin e-hizmet kalitesi ve sadakat arasinda
aracilik etkisi yaptig1 goriilmektedir (Cristobal, Flavian, & Guinaliu, 2007, s. 332; Hur,
Ko, & Valacich, 2011, s. 467).

Miisteri sadakatinin isletmeler acisindan sagladigi bir¢ok avantaj s6z konusudur.
S6z gelimi, bir isletmeye kars1 sadakat diizeyi yiiksek olan miisteriler isletmenin sundugu
mal ve hizmetleri daha kolay ve biiyiik miktarlarda satin alabilmekte, rakip isletmelerin
cagrilarina duyarsiz kalabilmekte, isletmeyi yakin ¢evresine 6nerme egiliminde olmakta
ve igletmenin yaptigi fiyat degisimlerine kars1 duyarliligi azalmaktadir. Diger yandan
isletmeler i¢in sadik miisterilere hizmet etme maliyetlerinin daha diisiik oldugu da
unutulmamalidir (Barutgu, 2008, s. 321-322).

Literatiirde hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesini ele alan ¢alismalarda sadakat ile
kalite arasinda aracilik etkisi gosterdigi belirlenen diger bir kavram ise glivendir. E-
hizmetlerde giiven kavrami, isletmenin sahip oldugu teknolojik altyapinin ve kontrol
mekanizmalarinin sunulan hizmetleri destekleyebilecegi konusunda olusan miisteri
inancini ifade etmekle birlikte (Luo & Lee, 2011, s. 828), sadakat ile yakindan iligkilidir.
E-hizmetlerde iirlinlin internet ortaminda satin alinirken isletmeyle dogrudan ve
goriinebilir bir etkilesim olmadigi i¢in algilanan risk diizeyinin yiikselirken miisterilerin
sadakat diizeyi de etkilenmektedir. Gergekten, e-hizmetlerde internet sitesi tasarimi
disinda fiziksel unsurlarin ve temas edilen bir hizmet ¢alisaninin olmamasi miisterilerin
isletmeyle uzun siireli iliskiler kurmasini zorlastirmaktadir (Ribbink, Van Riel , Liljander
, & Streukens, 2004, s. 446). Nitekim 2002’ de yayinlanan ‘’Global e-Ticaret Raporu’’
sonuglar1 insanlarin hizmetlerde sanal ortam yerine fiziksel ortami tercih etmelerinde
giivenlik endiseleri gibi nedenlerle 6deme bilgilerini vermeye kaginmalar1 ve geleneksel
magazalarin ¢evrimi¢i magazalara gére daha giiven verici oldugu hissine sahip
olmalarinin etkili oldugu belirlenmistir (Cristobal, Flavian, & Guinaliu, 2007, s. 324).

Hizmetler ve e-hizmetlerde siklikla kalitenin memnuniyeti, memnuniyetin ise
sadakati etkiledigi goriilse de hizmetler ve e-hizmetler arasinda giivenlik unsuru énemli
bir ayrim yaratmaktadir. Gummerus ve digerleri (2004), e-hizmetlerde sadakatin
memnuniyet sonucu ger¢eklestigini, memnuniyetin ise giivene bagli oldugunu

belirtmektedir. Diger yandan Ribbink ve digerleri (2004), kalitenin memnuniyeti ve
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memnuniyetin de sadakati etkiledigini ifade ederken giliven degiskeninin sadakat
tizerindeki etkisine de deginmislerdir (Cristobal, Flavian, & Guinaliu, 2007, s. 324-325).

Hizmet kalitesi ile iliskili bir diger kavram olan algilanan miisteri degeri, miisterinin
elde ettigi yararlarin, katlandig1 ve 6demek durumunda kaldig1 bedellere oranini ifade
etmektedir. O halde aslolan katlanilan maliyet karsiliginda miisteri beklentilerinin daha
fazlasinin verilebilmesidir. Yapilan ¢alismalar algilanan deger ile yeniden satin alma
niyeti arasinda pozitif bir iliskinin varligini isaret etmektedir. Ayn1 zamanda algilanan
deger miisterilerin yeni alternatifler aramasinin oniine gectigi i¢in igletmelere yonelik
sadakatin artisina da katki saglamaktadir. Algilanan degerin diisiik olmas1 durumunda
miisteriler elde ettikleri degeri tekrar yiikseltmek i¢in isletme degisikligine daha fazla
meyilli olacaklar i¢in sadakat diizeyinde diismenin goriilecegi diisliniilmektedir (Chang,
Wang, & Yang, 2009, s. 429). Anderson ve Srinivasan (2003) ‘da miisteri degerinin de
miisteri memnuniyeti ve sadakat arasindaki iliskide aracilik etkisine sahip oldugunu
belirtmektedirler.

Son olarak toparlamak gerekirse e-hizmet kalitesine yonelik yapilmis ¢aligmalarda
kalitenin satin alma niyeti, siteyi yeniden ziyaret etme, tutum, sadakat ve miisteri degeri
tizerinde etkili oldugunu gostermektedir (Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002, s. 433;
Yoo & Donthu, 2001, s. 39). Bunun yaninda ¢esitli boyutlardan olustugu diisiiniilen e-
hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun memnuniyet ve satin alma niyeti lizerinde daha
On planda bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir (Lee & Lin, 2005, s. 171; Wolfinbarger &
Gilly, 2003, s. 195).
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IKINCI BOLUM

2. HAVAYOLU ISLETMELERINDE SUNULAN HIZMETLER VE E-

HIZMET KALITESI
2.1. Havayolu Tasimacihg1 Kavram

Havayolu tagimacilig1 sektorii, ulagtirma sektoriiniin 6nemli bir alt kolu olmakla
birlikte yiiksek teknoloji liriinii araglar ve ekipmanlarin kullanildigi, 6zel altyapt ve
haberlesme sistemleri ile desteklenen, nitelikli insan giicline ihtiya¢ duyan, birtakim
ulusal ve uluslararasi diizenlemelere konu olan 6nemli bir sistemdir. Bu sistem ilk giinden
bu yana c¢ok hizli yapisal ve teknolojik degisiklikler gostermistir (DPT, 2001, s. 2).
Havayolu tasimacilifi diger ulasim modlarma gore sahip oldugu hiz ve konfor gibi
ozellikler nedeniyle her gecen giin daha fazla tercih edilen, sadece uluslararasi degil ayni
zamanda yurti¢i ulasiminda da etkin bir role sahip olan bir sektordiir (Bakirci, 2012, s.
343).

Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)' nin 4. maddesi 33. iincii
fikrasinda ticari havayolu tagimaciligi; "sivil hava araglari ile iicret karsiligi yapilan yolcu

SN

ve yiik veya sadece yiik tasimacilig1" olarak tanimlanmistir. Yine ayni maddenin 12.
fikrasinda ise havayolu isletmesi "koltuk kapasitesi yirmi ve iizeri olan ugaklarla yolcu
tasimacilig ile sadece yiik tasimaciligi yapan ticari hava tasima isletmeleri" olarak

tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2013).

2.1.1. Diinyada havayolu tasimacihigimin gelisimi
Insanoglunun ugmaya dolayisiyla havaciliga ilgisinin tarih boyunca hep var oldugu

ve bu stiregte bircok ugus denemelerinin yapildig: bilinmektedir. Tarihte hava araclarinin
gelisimi incelendiginde 1783 yilinda Montgolfier kardesler tarafindan gerceklestirilen ilk
sicak hava balonu ugusu ve 1852 yilinda Henri Gifford tarafindan gergeklestirilen ilk
zeplin ugusu havacilik tarihinde 6nemli adimlar olarak kabul edilmektedir. Bununla
birlikte ilk motorlu ucak ugusu 17 Aralik 1903 tarihinde (12 saniyelik ve 37 metrelik
ucus) gerceklestirilmis ve bu tarih havayolu tasimaciligi i¢in bir milat olarak kabul
edilmistir (Oktal vd., 2007, s. 5; Saldiraner, 2011). Bu tarihten sonra 1914 yilinda ABD'de
ilk tarifeli ugus ve 1919 yilinda Londra-Paris arasinda ilk uluslararasi ticari ugus
gerceklestirilmistir. Sonraki siirecte havayolu tasimaciligr gelisim gostermeye devam

etmis ancak asil atilim Ikinci Diinya Savas1® ndan sonra yasanmustir.
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Havayolu tasimaciliginin bugiinlere geldigi siirece bakildiginda, ilk olarak 1950
yilinda turboprop motorlarin kullanimina baslanmig, 1958 yilinda jet motorlu ucaklar
hizmete girmis ve 1970’li yillarda genis govdeli ugaklar havayolu tasimaciliginda
kullanilmaya baslanmistir (Oktal vd., 2007, s. 5 ; Belobaba & Odoni, 2009, s. 1).

1978 yilinda ABD'de yasanan serbestlesme (Airline Deregulation Act), havayolu
tasimaciligina yeni bir boyut kazandirmistir. Serbestlesme ile birlikte havayolu
tagimaciligr sektorii isletmelerin istedikleri hatlara istedikleri ugus siklig1 ve fiyattan
ucabilmesine izin veren bir yapiya kavusurken, bu gelisme ile birlikte bircok hatta bilet
fiyatlar1 yar1 yariya diismistiir. Yeni kurulan havayolu isletmelerinin hizmet sunmaya
basladigi bu donemde "Low Cost Carrier" olarak adlandirilan ve havayolu tasimacilig
sektoriinii derinden sarsan diigiilk maliyetli havayolu isletmeleri ortaya ¢ikmistir. Diger
yandan serbestlesme hareketinin birgok olumsuz gelismeye de yol agtifi
unutulmamalidir. Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin faaliyete girmesiyle artan fiyat
diisiirme baskisi, kar oranlarinda goriilen dalgalanma, liberal yapiya kavusan piyasada
kiigiik isletmelerin batmasina, bazi isletmelerin de birlesme yoluna gitmesine neden
olmustur. Sonug¢ olarak serbestlesme ile birlikte basta ABD olmak iizere devletlerin
havayolu isletmeleri lizerinde uyguladiklari ekonomik kisitlamalar azalmaya baglamis ve
sektor daha liberal bir yapiya kavusmustur. (Belobaba & Odoni, 2009, s. 5).

1978 yilinda ABD' de gerceklesen serbestlesme hareketi tiim diinyayi etkilemis,
Avrupa’da 1997 yilinda "Ugiincii Serbestlesme Hareketi" ile serbestlesme siireci
baslamistir. Havayolu sektoriinde rekabeti artiran bu gelisme ile birlikte bilet iicretlerinde,
ucus frekanslarinda ve rotalarda kisitlar ortadan kalkmis ve havayolu isletmeleri Avrupa
Toplulugu simirlart igerisinde istedikleri noktaya, istedikleri siklikta ve fiyatta ugabilme
olanagina kavusmuslardir (DPT, 2001, s. 9).

Yakin zamana gelindiginde, son 30 yillik siirecte 6zellikle 1990 yilinda Koérfez
savast nedeniyle havayolu tagimaciligl sektorii olumsuz yonde etkilenmis, 1993-1997
yillar1 arasinda ise gelir ve ucus trafiginde artislar yasanmigtir. 1998 yilina gelindiginde
havayolu tasimaciligi sektorii ekonomik krizden etkilenmis, sonraki siirecte ise 2001
yilinda 11 Eyliil saldirisi, 2003 yilinda Irak Savasi, SARS salgin1 ve 2008 yilinda
ekonomik kriz gibi sektdrii olumsuz etkileyen bir dizi olay daha yasanmistir. Tiim bunlara
ragmen genel olarak havayolu talebinin ve trafiginin artarak devam ettigi gézlenmektedir
(Korul & Kiigiikonal, 2003, s. 26; IATA, 2008). Diinya genelinde havayolu tasimaciligi

sektoriinde gozlenen son 10 yillik trend Sekil 2.1° de goriilmektedir.
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Toplam Yolcu Sayis1 (Milyon)

4000
3500
3000

2500

2000

1500

1000

so 1
0

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

(=]

mDig Hat ®mi¢ Hat

Sekil 2.1. Diinyada Havayolu Yolcu Tagimaciliginin Geligsimi (ICAO, 2016)

Sekil 2.1” de goriildiigli gibi 2006-2016 yillar1 arasinda diinya tlizerinde gerceklesen
havayolu yolcu trafiginde onemli bir artig yasanmistir (ICAO, 2016). Bugiine
gelindiginde ise, 2016 yilinda diinya genelinde havayolu yolcu trafiginde %7 oraninda
biliylime goriiliirken, havayolu ulasimi1 3,8 milyardan fazla insan tarafindan tercih
edilmigtir (IATA, 2017). Havayolu tasimaciligi sektorii bu denli biiylik bir gelisme
gosterirken buna paralel olarak gelecege yonelik tahminler de olduk¢a olumludur. Boeing
tarafindan yapilan bir arastirmaya gore 2035 yilina kadar diinya ekonomisinin yillik %2.9
oraninda biiyiiyecegi, bununla birlikte yolcu sayisinda % 4 ve hava araci sayisinda %3,6
oraninda artig yasanacagi tahmin edilmektedir (Boeing, 2016). Arastirma sonuglarina
gbre taginan yolcu sayisinda beklenen biiyiime oraninin, beklenen ekonomik biiyiime
oranindan yiiksek olmasi havayolu tagimacilifindaki gelisiminin boyutunu gostermesi

bakimindan kayda degerdir.

2.1.2. Tiurkiye’de havayolu tasimaciliginin gelisimi

Ulkemizde sivil havaciligin temelleri 1912 yilinda Sefakdy' de kurulan ve ilk sivil
havaalanimiz olarak kabul edilen iki hangarl kiiciik bir meydanda atilmistir. Ayn1 yil
Fransiz yapimi Deperdussin ve Rep20 ugaklart ilk satin alinan ugaklarimiz olarak
tarihteki yerlerini almistir. Daha sonraki yillarda sivil havaalanlari hizmete girmeye

baslamis, bu kapsamda Gaziemir(1924), Diyarbakir (1931), Giivercinlik (1935), Inonii

45



(1936) ve Adana (1937) havaalanlar1 insa edilen ilk sivil havaalanlar1 olmustur
(Saldiraner, 2011).

1933 yilinda havayolu tagimaciligi hizmeti, giinlimiizdeki Tiirk Hava Yollar
(THY)' nin ilk yapitasi olan Tiirk Hava Postalar1 ad1 altinda 5 ugaklik kiigiik bir filo ile
saglanmaya baslanmis, bu ¢ercevede ayni yil ilk ticari uguslar Istanbul-Eskisehir-Ankara
hattinda gerceklesmistir. Bu ugus hattim1 1937 yilinda Izmir-istanbul, Ankara-Adana ve
Istanbul-Ankara hatlarinda diizenlenen uguslar izlemistir. Havayoluyla gerceklestirilen
ilk ticari yurt dist seferi ise Ankara-Istanbul-Atina hattinda 1947 yilinda
gerceklestirilmistir (Bakirci, 2012, s. 344). Ayni1 donemde havacilik alaninda 6zel
tesebbiisler de kendini géstermeye baslamis, Nuri Demirag tarafindan Besiktas'ta bir ugak
fabrikasi, Yesilkdy' de "Gok Okulu" ve Divrigi'de "Gok Ortaokulu" acilmistir. Bu
gelismeler neticesinde 1940' larin ortalarina gelindiginde Tiirkiye, Avrupa'nin tgiincii
bliyiik havacilik endiistrisine sahip iilkesi haline gelmistir. Bu donemde Kayseri ve
Etimesgut fabrikalarinda Tiirk Hava Kurumu tarafindan ucak iiretimi yapilirken, diger
yandan da Nuri Demirag tarafindan basta Nu/D-38 tipi yolcu ugagi olmak iizere ¢esitli
ucaklarin iiretimi de gergeklestirilmistir (Korul & Kiiciikdnal, 2003, s. 25). Ulkemizde
sivil havaciligin asil gelisimi ise tiim diinyada oldugu gibi 2. Diinya Savasi' ndan sonraki
dénemde yasanmistir. Bu donem ile birlikte hava araglart modernlesmeye baslarken ayni
zamanda havaalani sayis1 hizla artmaya baslamistir (Oktal vd., 2007, s. 8).

1983 yillinda ise 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu' nun yirirlige
girmesiyle havayolu tasimaciligi sektorii farkli bir déneme girmistir. Ozel havayolu
isletmelerinin kurulmasima izin veren bu kanunun kabuliinden Ko&rfez Savasi' nin
baslangicina kadar gegen siirede sektorel biiylime ger¢eklesse de savasla birlikte gerileme
yasanmustir. Savasin ardindan yeniden canlanma goriilse de tiim diinyayi etkileyen 1998
krizi ve 11 Eyliil 2001 saldiris1 ile birlikte iilkemizde yasanan 2001 ekonomik krizi
havayolu tagimacilig1 sektoriinii biiyiik bir darbogaza sokmustur. Bu dénemde yolcu ve
ucak trafiginde biiylik diislisler yasanmis, havayolu isletmeleri filo kiicliltme, isten
¢ikarma ve bazi hatlar1 kapatma veya uguslar1 azaltma gibi ¢esitli onlemler almak zorunda
kalmislardir. 2003 yilina gelindiginde Ulastirma Bakanligi tarafindan "Havacilikta
Serbestlesme Projesi” yiiriirliige girmistir (Oktal vd., 2007, s. 8-9). 2003 yil1, 1983' de
baslayan serbestlesme girisiminin basariya ulastig1 yil olmasi nedeniyle 6nemlidir.

Serbestlesme hareketi ile birlikte 6zel havayolu isletmelerine uygulanan bazi

engeller ortadan kalkmistir. Yapilan diizenlemeler neticesinde Devlet Hava Meydanlari
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Isletmesi (DHMI)' ne édenen vergiler azaltilmis, konaklama giderleri icin devlet destegi
verilmis ve en dnemlisi de 6zel havayolu isletmelerine yurti¢inde istedikleri noktaya ugus
serbestisi getirilmistir. Bu gelismelerle birlikte yeni havayolu isletmeleri hizmet sunmaya
baslarken, mevcut havayolu isletmeleri de yeni hatlar agip, mevcut hatlarda sefer
sayilarini artirmislardir. Proje kapsaminda yurtici uguslara saglanan vergi indirimleri ve
tesvikler sayesinde Ozel havayolu isletmelerinin pazara girmesi saglanmis, bununla
birlikte sektordeki tekel yapr degismis ve bilet fiyatlarinda %30-35 oraninda diisiisler
yasanmuistir (Atalik & Arslan, 2009, s. 62; Hatipoglu & Isik, 2015, s. 294) Bilet
fiyatlarindan yasanan diisiis ve daha dnce atil durumda olan havaalanlarinin da kullanima
girmesi ile birlikte projenin meyveleri kisa siirede alinmig, 2004 yilinda i¢ hatlarda
taginan yolcu sayisinda bir dnceki yila gore %58 oraninda ciddi bir artis ger¢eklesmistir
(TUIK, 2017b). Serbestlesme hareketinden 2016 yilma dek gecen siirede havayolu
tasimacilig sektoriinde gerceklesen biiytime Sekil 2.2” de goriilmektedir.

Toplam Yolcu Sayis1 (Milyon)
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Sekil 2.2. Tiirkive 'de Havayolu Yolcu Tasimacihigimin Gelisimi (TUIK, 2017b)

Sekil 2.2° de goriildiigii gibi, havayolu tasimaciligi sektorii oldukga yiiksek bir
bliylime performansina sahiptir. 1983 yilina kadar havayolu tasimaciligt THY' nin
tekelinde iken 2002 yilinda 14, 2007 yilinda 20, 2009 yilinda 17 ve 2016 yilinda ise 13
havayolu isletmesinin faaliyet gosterdigi goriilmektedir. Ozel havayolu isletmelerinin
faaliyete baglamasiyla degisen diger unsurlar toplam ugak sayisi ve koltuk kapasitesi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. 1994 yilinda sektoriin biiyiikliigii 44 ugak ve 7683 koltuk
kapasitesi iken, bu rakamlar 2009 yilinda 297 ucak ve 47972 koltuk kapasitesine ve
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nihayet 2016 yilinda 540 ugak ve 100365 koltuk kapasitesine ulagmistir (Bakirci, 2012,
s. 345; SHGM, 2016, s. 26-27).

2.2. Havayolu Tasimacihginda Hizmet Siireci

Havayolu tasimacilig1 hizmetinden bahsetmek i¢in oncelikle havayolu {iriiniiniin
bilinmesi gerekmektedir. Bu baglamda bir havayolu isletmesinin {iriinii yolcularin,
postalarin veya kargolarin bir yerden bir yere hava araglar1 vasitasiyla tasinmasi islemidir
(Gerede , 2015, s. 5; Cirpin & Kurt, 2016, s. 90). Diger yandan Okumus ve Asil (2007, s.
10), havayolu isletmelerinin iirliniinii basta ulastirma hizmeti olmak iizere yolcularin
ihtiyaglarini karsilamaya yonelik olan ugak i¢i kabin hizmetleri, biletleme hizmetleri,
bagaj hizmetleri ve kargo hizmetleri gibi tlim hizmetleri kapsayan bir siire¢ olarak
genisleterek ele almiglardir.

Havayolu tasimacilig1 sektoriinde yolcu ve kargo tasima hizmeti verilmekle birlikte
verilen hizmet sadece ugaklar1 veya uguslar1 degil, aksine daha genis bir yelpazeyi
kapsamaktadir. Hizmetlerin soyut ve sahiplige uygun olmayan yapisindan dolay1 yolcular
bilet satin aldiklar1 ugus boyunca bir koltugun kullanim hakkini elde etmektedirler ve bu
islem genis bir siireci de beraberinde getirmektedir. Bu sebeple havayolu hizmetinin
yolculara sunuldugu stire¢ havayolu iiriiniinii olugturmaktadir (Gerede , 2015, s. 9).

Havayolu tasimaciligi sektoriinde yolculara hizmet veren farkli is modellerine sahip
bircok havayolu isletmesi bulunmaktadir. Bu havayolu isletmeleri geleneksel havayolu ,
low cost olarak bilinen diisilk maliyetli havayolu ve charter havayolu isletmeleridir
(Buhalis, 2004, s. 806). Is modelleri farklilik gostermesine karsm tiim havayolu
isletmelerinin yolcularina sundugu birtakim ortak hizmetler vardir.

Havayolu isletmelerinin sundugu hizmetler kisaca ugus 6ncesi, ugus esnasi ve ugus
sonrast hizmetler olarak smiflandirilmaktadir (Kagnicioglu & Ozdemir , 2016, s. 157).
Bu siirecte yolculara sunulan hizmet, yolcunun bilet satin almak i¢in bilgisayar, akilli
telefon gibi araglar1 kullanmasi ile baglayip yolcunun havalimanina gelmesi, check-in
islemlerini yaparak binis kartin1 almasi, ugaga kabul edilmesi, ucus esnasinda verilen
hizmetleri almasi ve daha sonra ugus bitiminde bagajlarin1 alarak havalimanindan
ayrilmasina kadar gecen genis bir siireci kapsamaktadir (Altinkurt, Kiiciik, & Budak,
2015, s. 467). Diger yandan hizmet aliminda gerg¢eklesen ve bahsedilen her bir adimin
yolcu memnuniyeti ve sadakat lizerinde etkili oldugu bilinmektedir (Namukasa, 2013, s.

520).
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Havayolu tasimaciligi sektoriinde yer alan hizmet siirecleri ele alindiginda
rezervasyon islemleri, bilet satin alma, check-in, bagaj teslimi ve boarding gibi hizmetler
ucus oncesi, kabin i¢i hizmetler ve tagimacilik hizmeti ugus esnasi ve bagajlari teslim
alma, yolcu sikayetleri ve Onerilerinin takip edilmesi gibi hizmetler ise ugus sonrasi
hizmetler olarak kabul edilmektedir. Goriildiigii gibi havayolu isletmelerinin hizmet
stireci birbirinden bagimsiz farkl: alt siire¢lerin birlesiminden olusmaktadir (Gorkem &
Yagci, 2016, s. 433). Havayolu tasimacilig1 hizmet siirecine Sekil 2.3’ de daha anlasilir

bir sekilde yer verilmistir.
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Sekil 2.3. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Siireci (Gerede , 2015, s. 10)

Havayolu hizmet siireci Sekil 2.3 de de goriildiigii gibi yolcunun ugusa iliskin bilgi
elde etmek istemesi ile baglamaktadir. Bu islemi rezervasyonlarin yapilip bilet satin

alimmasi islemi izlemektedir. Diger yandan rezervasyon ve bilet satin alma islemleri
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bir¢ok farkli kanal tizerinden yapilabilen islemlerdir. Rezervasyon ve satin alma isleminin
ardindan ugus giinii geldiginde miisteri ugus giinii havaalanina gelerek burada ucusa
iligkin birtakim islemler gerceklestirmektedir. Bu islemler bagaj teslimi, check-in
islemleri, boarding islemleri ve varsa 6zel duruma iliskin hizmetler olarak 6zetlenebilir
(Cirpin & Kurt, 2016, s. 91).

Check-in islemi yolcunun bilet satin aldig1 havayolu isletmesine bagajini teslim
etmesi, bunun karsiliginda alacagi ugus hizmetine iliskin adi, soyadi, koltuk numarasi,
bagaj miktar1 ve ugus saatinin yer aldig1 binig kartini teslim almasi islemidir. Bu anlamda
yolcularin havalimanina giris yapip dahil olduklari, havayolu isletmesi tarafindan sunulan
ilk hizmet siirecinin chech-in oldugu goriilmektedir. Check-in iglemi yolcularin alacaklar
ucus hizmeti ile ilgili izlenimlerinin olusmaya basladig1 evredir. Aragtirmalar yolcularin
toplam bekleme siiresinin %80' inin check-in kuyruklarinda gegtigini gostermektedir
(Kagnicioglu & Ozdemir , 2016, s. 157). Bu sebeple check-in islemlerinin miimkiin
oldugu kadar kisa siirede bitirilmesi havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin artisinda
onemli bir rol oynamaktadir.

Yolcularin ugusa kabul edildiklerine dair binis kartlarini aldiklar siire¢ olan check-
in hizmeti sadece havalimani kontuarlari ile sinirli degildir. Basta kontuar check-in islemi
olmak tizere kiosk check-in, internet check-in ve mobil check-in secenekleri de
mevcuttur. Kiosk check-in, yolcularin havalimanlarinda bulunan havayolu otomatlari
tizerinden check-in islemlerini gerceklestirmelerine izin veren bir self hizmet deneyimi
iken, internet check-in ve mobil check-in yolcularin sahip olduklar1 teknolojik araglar
tizerinden cevrimici olarak check-in islemlerini gergeklestirmelerine olanak taniyan
sistemlerdir. Bu sistemlerin self hizmet deneyimi sunan sistemler olmasi sebebiyle
yolcular i¢in zaman tasarrufu saglamasi, igletmeler icin ise operasyon maliyetlerini
diistirmesi yoniinden siklikla tercih edilmektedir (Lu, Choi, & Tseng, 2011, s. 249).

Ugus 6ncesi sunulan hizmetlerden biri olan ve yolcularin ugaga alinmasinda hemen
once gerceklesen boarding isleminde temel amag, islemlerin planlanan ugus siiresini
aksatmayacak sekilde hizla yerine getirilmesidir. Havayolu isletmelerinin yasadigi
gecikmeler incelendiginde, ¢esitli sebeplerden dolay1 boarding isleminin uzamasinin bu
gecikmeler iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu goriilmektedir (Karaahmetoglu, 2008, s.
109). Bu sebeple boarding hizmetlerinin miimkiin oldugunca etkin bir sekilde yerine
getirilmesi i¢in ¢aba sarf edilmelidir. Aksi takdirde yasanan gecikmeler yolcularin hizmet

kalitesine yonelik algilamalarin1 da etkileyecektir. Bu baglamda havayolu isletmeleri
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teknolojik yeniliklerden faydalanmaktadir. Havaalaninda ’gate’” olarak tabir edilen
ucaga gecis kap1 bolgelerinde bulunan barkodlu boarding sistemleri buna 6rnektir.

Havayolu tagimacilig1 hizmet siirecinin bir diger bdliimiinii olusturan ugus siireci
havayolu isletmelerine yonelik kalite algilar1 {izerinde oldukca etkilidir. Bu siirecte
yolcular ¢esitli ugak i¢i gorsel ve isitsel faaliyetlerle bulunurken, ayn1 zamanda ikram
hizmeti alirlar. Ugus siirecinde ucak i¢inin ve diginin temizligi, koltuk araligi mesafesi ve
koltuk konforu, kabin ekibinin kibar ve giiler yiizlii olmasi, bilgilendirme anonslarinin
anlagilir olmasi1 ve ugus ekibinin giiven vermesi yolcularin hizmet degerlendirirken g6z
oniinde bulundurduklar1 kriterlerdendir (Karaahmetoglu, 2008, s. 109).

Sunulan hizmetlerin son agamasi ise ugusun sona ermesiyle birlikte baslayan ugus
sonras1 hizmetlerdir Bu hizmetler, bagajlarin teslim alinmasi ve havaalaninda alinan
cesitli ilave hizmetler olarak siralanmaktadir. Bu siireg¢te alinan hizmetler bakimindan
kaliteyi etkileyen 6nemli evrelerden biri bagaj teslimi evresidir.

Literatiirde hizmet karsilagsmalarinda miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizlik
yaratan etkilesimler kritik anlar olarak adlandirilmaktadir. Havayolu ile yapilan uguslarda
yasanan bagaj aksakliklar1 da hizmet kalitesi iizerinde etkili olan kritik anlardan biridir.
Zamaninda ve aksaklik olmadan gergeklesen bagaj teslimati hizmet kalitesi iizerinde
belirleyici bir etkiye sahiptir. Oyle ki ABD’ de her yil yaymlanan ‘’Havayolu Kalite
Siralamas1 Raporu’’, havayolu isletmelerinin performansini 4 ana kriter {izerinden
degerlendirirken bu kriterlerden biri de bagaj aksakliklaridir* (Wyld, Jones, & Totten,
2005, s. 383). Havayolu isletmeleri her ne kadar hasarli ve kayip bagajlar icin belirli
miktarlarda tazminat 6dese de bu tiir olaylar magduriyet yasayan yolcularin hizmet
kalitesine yoOnelik algilarint 6nemli dlgiide degistirmektedir. Bu sebeple havayolu
isletmeleri giiniimiizde bagaj aksakliklarini minimuma indirmeye yardime1 olan “’Radyo

Frekans ile Tanimlama (RFID)’’ baga;j takip sistemlerini kullanmaktadirlar.

2.3. Havayolu Hizmetlerinin Dagitimi

Uriinlerin iireticiden miisteriye dogru akisini ifade eden dagitim islevi, soyut bir
tiriine sahip olan havayolu isletmelerinde de yiiriitilmektedir. Havayolu isletmelerinde
ylriitiilen dagitim islevi genel olarak miisterilerin ugus tarifeleri, bilet fiyatlar1 ve uygun

koltuklara iligkin bilgi almalarini, bu bilgiler esliginde rezervasyon yapma ve bilet satin

4 Diger kalite kriterleri ise zamaninda varis, over-booking yasanmasi ve miisteri sikdyetlerine iligkin 12
unsurdan olugsmaktadir.
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almalarint1 ve son olarak havayolu tagimaciligmnin iiriinii olan ulasim hizmetini
kullanmalarini saglamaktadir (Belobaba, Swelbar, & Barnhart, 2009, s. 444).

Isletmelerin yerine getirdigi dagitim islevinde kullanilan, iiriinlerin iireticiden
miisteriye giderken izledikleri yol ise dagitim kanali olarak adlandirilmaktadir (Kiigtik,
2016, s. 222). Literatiirde dagitim kanallarina iligskin farkli siniflandirmalar yapilmasina
karsin genel olarak kabul edilen dagitim kanali tiirleri, kanal iiyeleri arasindaki iliskiye
gore dogrudan veya dolayli dagitimdir (islamoglu, 2008, s. 366). Havayolu tasimacilig
sektoriinde de isletmeler trlinlerini miisteriler ile bulustururken bahsedilen dagitim
kanallarini kullanmaktadirlar. Bununla birlikte havayolu isletmelerinde dagitimin
internetin gelisimine kadar iki farkli unsur etrafindan sekillendigi bilinmektedir. Bunlar
havayolu satis merkezleri ve rezervasyon sistemleridir (Belobaba, Swelbar, & Barnhart,
2009, s. 450). Satis merkezleri miigterinin bilet satin almasina olanak taniyan, havayoluna
veya rakip havayollarina ait satis ofisleri ve seyahat acentalarim1 ifade ederken,
rezervasyon sistemleri ise fiyatlandirma, satis ve dagitim islevlerini yerine getirmek
amaciyla kullanilan sistemleri ifade etmektedir. Rezervasyon sistemleri ele alindiginda,
havayolu isletmeleri dagitim islevini yerine getirirken kiiresel dagitim sistemlerinin
(GDS) birini veya birkagini kullanarak veya kendi rezervasyon sistemlerini kullanarak
islem gerceklestirebilmekte ve islemlere ait kayitlart bu sistemler iizerinde
tutabilmektedirler (Abca, 2008, s. 10).

Sonug olarak havayolu igletmelerinde hizmetlerin dagitimi1 dogrudan veya dolayli
dagitim kanallar1 yoluyla saglanmaktadir (Abdelghany & Abdelghany, 2009, s. 205).
Dogrudan dagitim kanallar1 havayolu isletmelerine ait bilet satis ve rezervasyon ofisleri,
cagr1 merkezleri, otomatik bilet satis makinalar1 ve havayolu isletmelerine ait internet
siteleri ve mobil uygulamalar1 kapsarken, dolayli dagitim kanallar1 ise diger havayolu
isletmelerinin bilet satis ofisleri ve seyahat acentalarini kapsamaktadir (Abca, 2008, s.

11).

2.3.1.Havayolu isletmelerinde dogrudan dagitim kanallari

Havayolu isletmeleri i¢cin dogrudan dagitim, aracilarin devreden c¢ikarilmasi ve
isletmenin bilet satis1 amaciyla miisterileriyle dogrudan temas kurmasini ifade etmektedir
(Abdelghany & Abdelghany, 2009, s. 205).

Giiniimiizde geleneksel tasiyicilar basta olmak iizere pek ¢ok havayolu igletmesi

dogrudan dagitim kanallarina biiylik 6nem vermektedir. Bunun nedeni dogrudan
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dagitimin miisterilere ulagmada aracilar1 ortadan kaldirilarak seyahat acentasi ve kiiresel
dagitim sistemlerine 6denen komisyon gibi birtakim dagitim maliyetlerinin azalmasina
olanak tanimasidir. Ornek vermek gerekirse, havayolu isletmelerinin hizmetlerin
dagitiminda yer alan aracilar1 saf digi birakmasi sonucu seyahat maliyetlerinde %12
oraninda azalma gerceklesmistir (Golden vd., 2003, s. 207). Havayolu isletmelerinin
operasyon maliyetlerinin %17’ sinin dagitim kaynakli maliyetler oldugu diistiniiliirse
(Alamdari, 2002, s. 339), bahsedilen %12’ lik oranin ne kadar 6nemli oldugu daha rahat

anlasilabilecektir.

Havayolu igletmesine ait bilet satis ve rezervasyon ofisleri

Havayolu isletmeleri, yolcularin rezervasyon ve bilet satin alma gibi islemleri
gergeklestirebilmeleri igin belirli bolgelerde kendilerine ait bilet satis ve rezervasyon
ofisleri kurmaktadirlar. Daha ¢ok geleneksel havayolu isletmeleri tarafindan kullanilan
bu kanal vasitasiyla miisterilere aracisiz olarak ulasilmaya calisilmaktadir. Havayolu
isletmelerine ait satis ofisleri iki farkli sekilde siniflandirilmaktadir. Bunlardan CTO (City
Ticket Office)’ lar sehir merkezlerinde yer alan bilet satis ofislerini, FTO (Field Ticket
Office)’lar ise havaalanmi terminallerinde veya havaalani ¢evresinde yer alan bilet satis

ofislerini ifade etmektedir (Wensveen, 2007, s. 267).

Cagri merkezleri

Havayolu isletmelerine ait ¢agri merkezleri; miisterilerin rezervasyon, bilet satin
alma, sikayet, Oneri ve talep bildirme, iptal, iade ve degisiklik islemleri amaciyla
kullandiklar1 birimlerdir. Cagr1 merkezlerini kullanan miisteriler, destinasyon ve tarih
bilgilerini vererek rezervasyon ve satin alma islemleri yapabilecekleri gibi, daha once
satin aldiklar1 biletler iizerinde degisiklik ve iade islemleri yapabilir, gelecekteki
ucuslarina ait olmak iizere oksijen tiipii ve benzeri 6zel ihtiyaglarini bu kanallar izerinden
havayolu isletmesine iletebilmektedirler.

(Cagr1 merkezlerini kullanan havayolu isletmeleri, sunulan hizmetin kalitesi ve
miisteri memnuniyeti acisindan hatlarin mesgul olmamasi, personelin nazik ve
yardimsever olmasi ve telefona cevap verme hizinin yiiksek olmasi gibi unsurlara dikkat

etmelidirler (Abca, 2008, s. 13).

Otomatik bilet satis makinalart
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Otomatik bilet satis makinalari, havayolu isletmelerinin {riinlerini miisterilere
dogrudan ulastirma g¢abalarinin bir sonucu ortaya cikan, bilgi teknolojileri altyapisi
sayesinde calisan self hizmet sunan makinalardir. Otomatik bilet satig makinalari ilk kez
ABD’ de kullanilmaya baslanmig ve giiniimiizde diinyanin her yerinde yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Havayolu isletmelerinin miisterilerin {riinlere erisilebilirliklerini
artirabilmek amaciyla 6nemli aligveris merkezleri, ticaret merkezleri ve havaalanlari gibi
noktalara koydugu bu makinalar acenta gibi aracilarin devre disi kalmasinin yaninda

personel maliyetlerinin azalmasina da katki saglamaktadir (Alamdari, 2002, s. 346).

Otomatik bilet satig makinalar1 ayn1 zamanda havayollarinin sundugu diger hizmetlere
erismek icin de kullanilmaktadir. Arastirmalar yolcularin check-in ve benzeri hizmetler
icin self hizmet teknolojilerini kullanma egiliminde oldugunu gostermektedir (SITA ,
2016a). Self hizmete dayanan bilet satis makinalarinin kullanim oranlarinin 6niimiizdeki

yillarda daha da artacagi beklenmektedir.

Havayolu igletmelerine ait internet siteleri

1990" I1 yillarda internetin sivil anlamda kullanilmaya bagslanmasi ile birlikte
havayollart daha etkin hizmet sunabilmek ve rekabet istiinligli igin internet
teknolojilerine yonelmeye baslamislardir. Bu noktada havayollarin interneti dagitim
maliyetlerini diisiirmek ve sektoriin yapisini bu noktada sekillendirmek i¢in biiyiik bir
firsat olarak goérdugiinii belirtmek gerekir. British Airways’ in eski CEO'larindan Rod
Eddington, 2001 yilinda dagitim harcamalarinin 1.1 milyar £ oldugunu ve bunun isgiicii
ve yakittan sonra en bilyiik iiglincii harcama kalemi oldugunu belirterek dagitimin
Oonemini vurgulamistir (Buhalis, 2004, s. 808).

Havayolu isletmelerinin kullandiklar1 satis ofisleri, ¢agri merkezleri ve bilet satis
makinalar1 glinlimiizde siklikla kullanilsa da dagitim kanali olarak en biiyiikk gelisme
havayolu internet sitelerinde yasanmistir (Shaw, 2007, s. 215). internet erisimi diinya
genelinde hizla yayginlasirken, hayatimizin da her alanina girmistir. internet son yillarda
havayolu hizmetlerinin dagitimi amaciyla kullanilan en énemli dogrudan dagitim kanali
haline gelmistir (Abca, 2008, s. 14).

1990’1 yillardan bu yana havayolu tasimacilig1 sektoriinde kullanilan internet
maliyetlerin diigmesi ve sunulan miisteri hizmetlerinin iyilesmesinin oniinli acarken,

sektorde iki Oonemli yeniligi beraberinde getirmistir. Bunlar; biletlerin internet tizerinden
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satilmaya baslamasi ve e-bilet uygulamasidir (Doganis, 2006, s. 201). Bu doénem ele
alindiginda biletlerin internet {izerinden satilmaya baslamasinin 6zellikle serbestlesme
hareketi sonrasi ortaya ¢ikan diisiik maliyetli havayollar1 tarafindan dagitim maliyetlerini
diisiirerek rekabet stratejisinin siirdiiriilmesi noktasinda 6nemli bir arag olarak goriildigi
bilinmektedir. Diislik maliyetli havayolu isletmeleri kiiresel dagitim sistemleri ve seyahat
acentalarini bir kenara birakarak internete satis araci olarak agirlik vermeye baslayan ilk
havayolu isletmeleridir (Sismanidou, Palacios , & Tafur, 2009, s. 256). Bunun sebebi
diistik maliyetli hizmet verdikleri i¢in her anlamda giderleri azaltma ihtiyaci duymalari
ve internetin de acentalarin aradan ¢ekilmesini saglayarak hem daha etkin hem de daha
diisiik maliyetli hizmet verilmesine olanak tanimasidir (Buhalis, 2004, s. 812). Ornegin
Easyjet, Ryanair gibi havayollar1 satiglarinin biiylik bir boliimiinii internet ilizerinden
yiiriitmektedirler. internetin havayolu isletmelerine sagladig1 maliyet avantaji agiklamak
gerekirse su ornek verilebilir: Bir yolcunun seyahat biletini seyahat acentasi iizerinden
almas1 durumunda havayolu isletmesi acentanin bagl oldugu kiiresel dagitim sistemine
komisyon oderken, diger yandan seyahat acentasina komisyon odemek durumunda
kalmaktadir. Fakat ayni yolcunun biletini havayoluna ait internet sitesi izerinden almasi
sonucunda aracilara 6denen komisyonlar ortadan kalktig1 i¢in dagitim maliyetleri biiyiik
Olciide diismektedir.

Biletlerin internet iizerinden satilmaya bagladigi giinden bu yanda 1998 yilinda tim
satiglarin yalnizca %2’ si internet lizerinden yapilirken, bu oran 2002” de %12’ ye, 2005’
de %30’ a ve 2016’ da %75 seviyesine ylikselmistir. SITA (2016b) tarafindan 19 iilkeden
9216 katilimer iizerinde yapilan arastirma sonuglar1 havayolu hizmetlerinde teknoloji
kullantminin yiikselen trendini gozler Oniine sermektedir. Buna gore bilet satin alan
yolcularin %75 i ve check-in yapan yolcularin %31’ i havayolu internet sitelerini

kullanmaktadirlar (Wensveen, 2007, s. 268; SITA, 2016b).

Havayolu isletmelerine ait mobil uygulamalar

Havayolu hizmetlerinin miisterilere ulastirilmasinda kullanilan bir diger dagitim
kanal1 ise mobil uygulamalardir. Mobil teknolojilere yapilan yatirimlar sonucunda her
tirlii ¢cevrimici islemin mobil cihazlar vasitasiyla gergeklestirilebilir hale gelmesi ile
birlikte havayolu isletmeleri de kendilerine ait mobil uygulamalar gelistirmeye
baslamislardir. Bu mobil uygulamalar sayesinde miisteriler yer ve zaman kisiti

yasamadan, bilet satin alma igleminin yani1 sira check-in, ilave bagaj alma, koltuk se¢imi

55



gibi igslemleri kolaylikla gerceklestirmektedirler. Bununla birlikte oniimiizdeki yillarda
mobil cihazlarin kullaniminin daha da artacagi beklenmektedir. Havayolu isletmelerinin
%80’lik kismi gelecek ii¢ yillik siirecte yolcu hizmetlerini akilli telefonlar {izerinden
yiiriitecek yatirimlara agirlik vermeyi planlamaktadirlar. SITA (2016a) tarafindan yapilan
bir arastirmaya gore 2015 yilinda check-in islemlerinin %12’ sinin mobil uygulamalar
tizerinden yapildigi, bu oranin 2016 yilinda %21’e yiikseldigi belirlenmis ve bu oranin

2019 yilina kadar %31 seviyelerine ¢ikacagi beklenmektedir.

2.3.2.Havayolu isletmelerinde dolayh dagitim kanallar1
Havayolu hizmetlerinde dolayli dagitim, havayolu isletmeleri ile miisteriler

arasindaki akisin aracilar vasitasiyla yiiriitiillmesini ifade etmektedir (Abdelghany &
Abdelghany, 2009, s. 205). Havayolu tasimacilig1 sektoriinde kullanilan dolayli dagitim
kanallar1, diger havayolu isletmelerinin bilet satis ofisleri ve seyahat acentalarini
kapsamaktadir. Havayolu isletmelerinde hizmetlerin dolayli olarak dagitilmas: siiphesiz
dagitim maliyetlerinin artmasina neden olmaktadir. Buna karsin hizmetlerin oldukca
genis bir alana yayilmis olmasi ve havayolu isletmesinin bu durumda hizmetleri tek
basina ulastirmada yetersiz kalmasi ve benzeri nedenlerden dolay1 havayolu isletmeleri
gecmisten bu yana dolayli kanallara ihtiyag duymakta ve bu kanallar1 siklikla
kullanmaktadirlar (Shaw, 2007, s. 207,211; Abca, 2008, s. 15).

Havayolu isletmelerinin kullandig1 dolayli dagitim kanallar1 ayrica kiiresel dagitim

sistemleri (GDS) ile de desteklenmektedir (Alamdari, 2002, s. 340).

Diger havayolu isletmelerinin bilet satis ofisleri

Havayolu isletmelerinin kullandigr dolayli dagitim kanallarindan ilki diger
havayolu isletmelerine ait satig ofisleridir. Bu ofisler {izerinden satilan biletler *’interline
satis>”’ kapsaminda ele alimmmaktadir. Interline satislar o kadar yaygindir ki her yil
milyonlarca dolar degerinde interline satis gerceklestirilmektedir (Wensveen, 2007, s.

267). Diger havayollarina ait satis ofisleri lizerinden bilet satma yoluyla gerceklesen bu

5 Interline biletleme, birden fazla havayolunu kullanarak birden fazla ugus gergeklestirecek yolcularm
biletleme islemlerinin tek bir havayolu isletmesi {izerinden yiriitiilmesine olanak veren ve havayolu
isletmelerinin anlasmasi sonucu gergeklestirilen biletleme islemidir. Bu anlagmalar sayesinde yolcularin
transfer uguslarinda havayolu degistirirken bagaj teslimine veya yeniden check-in yapmasina gerek kalmaz
(http-4).
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satiglar sonucunda elde edilen gelirler olusturulan bir havuz sistemi igerisinde tutulmakta

ve yilsonunda havayolu isletmeleri arasinda transferi saglanmaktadir.

Seyahat acentalari

Havayollarinin kullandigi dolayli dagitim kanallar1 arasinda yer alan en biiylik
kanal seyahat acentalaridir. Seyahat acentalari, “’ticari bir amagla kurulmus, kisilerin
turistik ihtiyaglarinin ve yer degistirmelerinin saglanmasinda aracilik yapan kuruluslar’’
olarak tanimlanmakla birlikte havayolu isletmelerinin gelisimi siirecinde kritik bir rol
oynamislardir (Alaeddinoglu & Can, 2007, s. 54). Ozellikle 1960’ 11 yillarda CRS
(Bilgisayarl1 Rezervasyon Sistemleri)’ lerin gelistirilmesiyle havayolu hizmetleri
acentalar Tlizerinde dagitilmaya baslanmistir. Bu donemde acentalar, havayolu
isletmelerine ait tarife ve fiyat bilgilerine erisim saglayarak onemli bir dagitim kanali
haline gelmislerdir (Abca, 2008, s. 16).

Seyahat acentalarinin dagitim araci olarak kullanilmasi havayolu isletmelerine
birtakim avantajlar saglamaktadir. Ornegin, hizmetlerin kiiresel dlgekte dagitilmasindan
dolay1 havayolu isletmelerinin kendi kaynaklariyla siirdiirmesinin zor olacagi dagitim
islevi acentalar1 araciligiyla yerine getirilmektedir. Bir diger avantaji ise seyahat
acentalariin gelir kaynaklar1 satig bagina komisyonlar oldugu i¢in havayolu isletmeleri
tizerinde 6nemli bir ekonomik yiik olusturmamaktadir (Shaw, 2007, s. 211).

Seyahat acentalar1, ozellikle serbestlesme sonrasi ile 2000’ 1i yillar1 kapsayan
siregte oldukca Onemli bir dagitim kanali olarak hizmet vermislerdir. Durumun
ciddiyetini gostermesi bakimindan bir 6rnek vermek gerekirse; 1970 1i yillarda ABD’
de faaliyet gosteren 6911 seyahat acentasi, tiim satiglarin yaklasik %25’ ini
gerceklestirirken, 1980° 1i yillarda bu rakamlar daha da artmis ve nihayet 1991 yilinda
toplam 42000 seyahat acentasi faaliyet gostermeye baslamis ve tiim satislarin %80’ 1 bu
kanal iizerinde yapilir hale gelmistir (Wensveen, 2007, s. 268). Siiphesiz bu durum
lizerinde serbestlesme sonrasi ucuslarin artmasi ve fiyatlarin karmasiklagsmasinin
yadsinamaz bir payr olmustur (Shaw, 2007, s. 208). Bu donemde seyahat acentalari
havayolu hizmetlerinin yan1 sira demiryolu, denizyolu, otobiis ve kiralik ara¢ hizmetleri
de vermislerdir.

1990’1 yillarin sonlarma gelindiginde havayolu isletmelerinin interneti dagitim
aract olarak kullanmaya baslamasiyla girilen siirecte seyahat acentalar1 gittikce

onemsizlesmeye baslamislardir. 2002 yilina gelindiginde ise ilk olarak Delta Havayollar
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olmak {izere havayolu isletmeleri seyahat acentalarina 6dedikleri komisyonlar1 kesmeye
baslamiglardir (Wensveen, 2007, s. 268).

Internetin seyahat acentalarinin islevsiz birakmasinin yaninda dagitim kanallarinda
getirdigi bir diger degisiklik ise ¢evrimici seyahat acentalarinin kurulmasidir (Shaw,
2007, s. 216). Literatiirde OTA (Online Travel Agencies) olarak bilinen ¢evrimici seyahat
acentalar1 rezervasyon iglemleri i¢in kiiresel dagitim kanallarini kullanirken, diger teknik
islemler icin ise araci acentalar1 kullanmaktadirlar. Bu kapsamda ilk olarak Sabre, 1996
yilinda bilgi teknolojilerini kullanarak Travelocity’ i kurmustur. Travelocity’ nin
ardindan pazardaki rekabet artmis ve Microsoft da Expedia’ y1 kurmustur (Abca, 2008, s.
95). O giinden bu yana kurulan c¢evrimigi seyahat acentalar1 faaliyetlerini basariyla
stirdiirmektedirler. Yolcularin ¢evrimi¢i seyahat acentalarini kullanmasindaki onemli
sebeplerden biri miisterilerin rezervasyon yapma veya bilet satin almalari durumunda
bircok farkli havayolu sitesini ziyaret etmeleri gerekmesidir. Bu durumda kendileri igin
en uygun ucusu arayan miisteriler, birgok internet sitesini ziyaret etmek yerine farkl
havayollarina ait uguslarin sergilendigi ¢evrimigci seyahat acentalari lizerinden kendilerine
en uygun hizmeti edinebilmektedirler. 1996 yilinda kurulan Travelocity’ nin giiniimiizde
kullandig1 internet sitesinin gorseli Sekil 2.4 de goriilmektedir. Sekilden de anlasilacagi
gibi ¢evrimig¢i seyahat acentalar1 ugus hizmeti yaninda, konaklama, ara¢ ve ev kiralama,

cruise gemi turlar1 ve gezi onerileri gibi hizmetlerde sunmaktadirlar.
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2.3.3.Kiiresel dagitim sistemleri (GDS)
Teknolojinin gelismesiyle birlikte havayolu hizmetlerinin dagitiminda yakalanan

yeniliklerden biri de bilgisayarli rezervasyon sistemleri olarak anilan CRS teknolojisidir.
CRS, havayolu isletmelerinin uguslarina ait bilgilerin seyahat acentalarina aktarilmasina
izin veren, ucuslara iligkin bilgilerin girilmesi durumunda fiyat bilgisini vermenin yani
sira rezervasyon ve satis islemlerine olanak taniyan bir sistemdir (Abca, 2008, s. 23).
Havayolu sektoriinde yaygin olarak kullanilan CRS sistemlerinin 1960l yillarda
gelistirilmesine kadar gecen siiregte islemlerin telefon ve teletip araciligiyla
gerceklestirildigi bilinmektedir (Thakran & Verma, 2013, s. 40). O dénemde siire¢ su
sekilde ilerlemekteydi: Yolcu oncelikle bir seyahat acentasina gider ve almak istedigi
hizmet hakkinda bilgi verirdi. Seyahat acentasi havayolu isletmeleri tarafindan ellerine
ulastirllmis ¢izelgeler aracilifiyla ilgili ayarlamalar1 yapar ve son olarak havayolu
isletmesine telefonla ulasip bilet kesiminden 6nce uygunluk teyidi yapardi. Tamamen
manuel olarak yiiriitiilen bu islemler, birgok bilginin aktarilmasini gerektirdigi igin
oldukca zaman alict ve hata riski yiiksek islemler oldugu icin bu siirecin yonetilmesi
oldukca zordu (Belobaba, Swelbar, & Barnhart, 2009, s. 445). Havayolu sektoriinde
isleyis bu yonde iken American Airlines, IBM ile yiiriittiigii ortaklik neticesinde 1950 1i
yillarda ilk bilgisayarli rezervasyon sistemi olan Sabre sistemini tanitmistir (Buhalis,
2004, s. 807; Belobaba, Swelbar, & Barnhart, 2009, s. 445). Sabre sisteminin ¢alisma
mantig1 havayolu igletmesinin rezervasyon bilgisayarlari ile seyahat acentalarina direkt
hat ¢ekilmesine dayanmaktadir. Boylece dagitim sistemlerine ait terminaller acentalara
kurulmaya baslanmis ve havayolu hizmetlerinin dagitimi oldukca etkin ve hizli hale
gelmigtir. Bu tarihten sonra bir¢ok havayolu isletmesi bu tiir sistemleri ya kendileri
gelistirmis, ya satin almis ya da sisteme ticret karsiliginda dahil olmustur. Bu tiirden bir
ihtiyag sonucu ortaya ¢ikan bilgisayarli rezervasyon sistemleri, seyahat acentalarina
gercek zamani baglanti ve rezervasyon olanagi saglamasinin Otesinde havayolu
isletmeleri i¢in rekabet avantaji saglayan onemli bir pazarlama ve dagitim unsuru haline
gelmistir (Sismanidou, Palacios , & Tafur, 2009, s. 255). CRS sistemleri yayginlasirken,
ABD' de 1978 yilinda yasanan serbestlesme (deregiilasyon) hareketi sektorel bir kirilma
noktas1 olmustur. Serbestlesme ile birlikte ge¢cmiste havayolu isletmelerine uygulanan
kisitlamalar kaldirilmig ve havayolu isletmeleri frekans, rota, {icret serbestligi elde

etmistir. Bu durum ise dogal olarak havayolu trafiginde muazzam bir artis1 ve yasanan
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fiyat savaslari nedeniyle bilgi teknolojilerine olan talep artisini1 da beraberinde getirmistir
(Buhalis, 2004, s. 807).

Havayolu dagitim kanallarinda bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin ardindan
kiiresel dagitim  sistemleri  gelmektedir. Havayolu isletmeleri bakimindan
kiiresellesmenin sonucu serbestlesmenin de etkisiyle meydana gelen sirket birlesmeleri
ve havayolu ittifaklar1 olurken, CRS’ ler de havayolu isletmeleri gibi kiiresellesmenin
etkisiyle GDS’ lere doniismiislerdir. Ornegin ABD’ de gelistirilen Apollo sistemi, ABD
ve Avrupali diger CRS ile birleserek Galileo GDS ortaya c¢ikmistir. Aymi sekilde
Worldspan da TWA, Northwest ve Delta havayollarinin CRS’ lerinin birlesmesi sonucu
olugsmustur (Belobaba, Swelbar, & Barnhart, 2009, s. 446). Kiiresel dagitim sistemleri,
farkli havayolu igletmelerine ait rezervasyon sistemlerinin bir araya gelmesi sonucu
olusan sistemlerdir. Baska bir deyisle, kiiresel dagitim sistemleri, farkli CRS’ lerin
entegrasyonu sonucu olusturulmus uluslararasi sistemlerdir (Abca, 2008, s. 35; Yiksek,
2013, s. 59). Kiiresel dagitim sistemlerinin isletmelere sagladig1 olanaklar; biletleme,
rezervasyon, satis, ugus kurallarin1 aninda gorebilme, son dakika degisikliklerinin aninda
yapilabilmesi, ara¢ kiralama ve benzeri segcenekler sunma, havayolu ugus tarifelerine
kolayca erisim, en diistik fiyatlarn takip ederek uygulayabilme ve konaklama
isletmelerinin rezervasyonlarini yapabilme olarak siralanabilir (Yiiksek, 2013, s. 61).
GDS sistemleri, gelistirildigi giinden bugiine konaklamadan ara¢ kiralamaya ve ulagim
modlarina iligkin hizmetlere kadar bir¢ok alanda etkili bir bigimde hizmet vermektedirler

(Buhalis, 2004, s. 808).

2.4. Havayolu Isletmelerinde E-hizmet Kalitesinin Onemi

Havayolu isletmeleri gliniimiizde artan rekabet dolayistyla maliyetleri azaltmak ve
karlilig1 artirmak noktasinda birtakim zorluklar yasamaktadirlar. Bu noktada internet
basta diisilk maliyetli tagiyicilar olmak iizere tiim havayolu isletmeleri i¢in 6énemli bir
dagitim aract olarak goriilmektedir. Havayolu isletmelerinin internet {izerinden
hizmetlerini ulagtirmasinin maliyet avantaji disinda bir diger faydasi ise yolcular ile
dogrudan iletisim kurma firsati sunmasidir. Bununla birlikte yolcular da, havayolu
isletmelerinin internet sitelerini kullanarak daha diisiik iicretlerle bilet satin alabilme dahil
olmak {izere uguslara iliskin tiim ¢evrimici islemleri daha hizli ve kolay bir sekilde yerine

getirebilmektedirler (Giires, Arslan, & Yilmaz , 2015, s. 46).
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Havayolu tagimaciligi sektoriinde yapilan bir arastirmaya gore, 2016 yilinda bilet
satin alma islemlerinin %75’ i ve check-in islemlerinin %31’ i internet siteler tizerinden
yapilmistir (SITA, 2016b). Bahsedilen oranlar havayolu tasimaciligi endiistrisinde e-
hizmet kullaniminin yaygilhigini gozler oniine sererken, gelecek yillarda bu oranlarin
daha da artmasi1 beklenmektedir.

Miisterilerin havayolu tasimaciligi sektoriinde dagitim kanali olarak internete
yonelik tutumlar iki farkli degisken etrafinda sekillenmektedir. Bunlardan ilki interneti
kullanmaya yonelik endise durumu iken diger degisken havayolu internet sitesi ile
etkilesim kurulurken hissedilen deneyimin kalitesi, bagka bir deyisle e-hizmet kalitesidir
(Lubbe, 2007, s. 75).

Athiyaman (2002) tarafindan yapilan ve yolcularin internetten bilet satin alma
niyetlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesini amaglayan ¢alisma sonucunda seyahat
acentas1 yerine internet sitesi lizerinden bilet satin almay1 engelleyen faktorlerin baginda
giivenlik endisesinin geldigi belirlenmis ve yolcularin internet kullanimina tesvik etmenin
en iyi yolunun satin alma iglemlerinde yasanacak fiyat tasarrufunun vurgulanmasi oldugu
ifade edilmistir (Athiyaman, 2002, s. 240).

Internet sitesi kullaniminda hissedilen deneyimin kalitesinden s6z etmek gerekirse
oncelikle internet iizerinde sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi veya
asmas1 miisterilerin gelecek satin almalarda ayni sekilde havayolu internet sitelerini
kullanmas1 bakimindan olduk¢a Onemlidir. Miisteri beklentilerinin kargilanamamasi
durumunda ise miisterileri ge¢miste yaygin bir sekilde goriildiigii gibi seyahat acentalari
ve benzeri dagitim kanallarini kullanmasi kaginilmazdir (Bukhari vd., 2013, s. 625).

Havayolu isletmeleri i¢in fiyat ve hizmet kalitesi baslica rekabet araclar1 olmasina
karsin havayolu tasimaciligi sektoriiniin fiyat savaslarina karsi kirtllgan bir yapida olmasi
ve fiyatin uzun déonemli rekabet avantaji saglayabilmek icin elverissiz olmasi nedeniyle
hizmet kalitesi havayolu isletmeleri i¢in en 6nemli rekabet araci olarak goriilmektedir
(Gorkem & Yagci, 2016, s. 434). Giiniimiizde internetin havayolu tagimacilig sektoriinde
de yaygin bir sekilde kullanilmasi nedeniyle e-hizmet kalitesi de rekabet avantaji elde
etme noktasinda 6nemli bir aractir.

E-hizmet kalitesi, isletmelerin basarisi i¢in elzem olan miisteri memnuniyeti ve
sadakatin saglanmasi noktasinda kilit roldedir. Miisteri memnuniyetinin artirilmasi diger
isletmelerde oldugu gibi havayolu isletmelerinde de 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu

avantajlar miisterinin isletmeyle arasinda kurulan ticari iliskinin daha uzun siireli olmasi,
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olumlu agizdan agiza iletisim ve miisteri sadakatinin artmasi, isletmenin marka degeri ve
miisteri yasam boyu degerinin artmasi olarak siralanmaktadir (Giires, Arslan, & Yilmaz,
2015, s. 48). Isletme hizmetlerinden memnun olan miisterilerin memnuniyetlerini yakin
cevrelerine aktarmasi isletmelerin yeni miisteriler kazanmasi i¢in olduk¢a Snemlidir.
Yapilan ¢aligsmalar sunulan tiriinlerden memnun olmayan miisterilerin yaklasik %90’ inin
isletmeyle iliskilerini kestigini ve memnuniyetsizliklerini de en az 10 kisiyle paylastigini
ortaya c¢ikarmaktadir (Ozgiiven , 2008, s. 660). Miisteriler memnuniyetsizliklerini
paylagsmaya daha meyilli oldugu i¢in isletmelerin potansiyel miisterilere zarar verecek bu
tiir davraniglar1 engellemek adina memnuniyetin saglanmasina énem vermesi oldukga
Oonemlidir.

Yapilan caligmalar e-hizmet kalitesinin memnuniyeti 6nemli dl¢lide etkiledigini,
memnuniyetin ise sadakat diizeyi {izerinde oldukg¢a belirleyici bir rol oynadigini
gostermektedir (Barutgu, 2008, s. 328; Luo & Lee, 2011, s. 833). Havayolu tasimaciligi
sektorii ele alindiginda benzer sonuglara ulasildigi, baska bir deyisle e-hizmet kalitesinin
memnuniyeti etkiledigi (Lau, Kwek, & Tan, 2011, s. 205; Majid, Bakri, & Md Arif, 2015,
s. 11), memnuniyet diizeyinin de yolcularin sadakat duygusu iizerinde belirleyici oldugu
tespit edilmistir (Giires, Arslan, & Yilmaz , 2015, s. 51).

Sunulan e-hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesi sonucundan saglanacak miisteri
sadakati igletmelere birtakim avantajlar sunmaktadir. Bunlar; isletmenin miisterileriyle
iligkilerinin daha uzun vadeli olmasi, isletmenin sundugu diger mal ve hizmetlerin daha
cok satilmasi, yeni miisterilere gore sadik miisterilere hizmet etme maliyetlerinin daha
diisiik olmasi, miisterilerin fiyat degisikliklerine yonelik hassasiyetlerinin azalmasi ve
misterilerin pozitif agizdan agiza iletisim yoluyla isletmeyi yakinlarina tavsiye etmesi

olarak siralanabilir (Barutcu, 2008, s. 322).

2.5. E-hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar
Hizmet kalitesinde gecerli oldugu gibi (Brady & Cronin, 2001, s. 34), e-hizmet

kalitesinin de ¢cok boyutlu ve 6l¢iimii karmasik bir yapiya sahip oldugu diisiiniilmektedir
(Chou & Cheng, 2012, s. 2784). Literatiirde e-hizmetlerde kalite 6l¢iimiine yonelik olarak
bircok farkl1 yapinin ve 6lcegin dnerildigi bilinmektedir. Onerilen yapilar incelendiginde
e-hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapilarda genellikle bilgi kalitesi, sistem
kalitesi ve hizmet kalitesi olmak tizere 3 alt baslik altinda ele alindig1 goriilmektedir

(Nilashi vd., 2012, s. 4381; Chou & Cheng, 2012, s. 2784; Feng vd., 2014, s. 31; Ecer,
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2014, s. 772). Diger yandan literatiirdeki ¢caligsmalar incelendiginde bahsedilen yapilarda
bu {i¢ kalite boyutunun sabit bir sekilde yer aldigi, buna ilave olarak bazi ¢aligmalarda
firmaya 6zgii kalite boyutunun (Lee & Kozar, 2006, s. 1391; Ustasiileyman, 2013, s. 153)
veya ¢ekicilik boyutunun (Lin, 2010, s. 884) yer aldig1 goriilmektedir.

Bilgi, sistem ve hizmet kalitesi boyutlari, Delone ve McLean (2003) tarafindan 6ne
stiriilen bilgi sistemleri (BS) basar1 modelinde de sistem kullanimi, kullanici tatmini ve
net sistem faydasi ile birlikte bilgi sistemlerinde basarty1 etkileyen alti kritik kriter
arasinda gosterilmistir (DeLone & McLean, 2003, s. 10). Ayn1 zamanda Ding, Hu ve
Sheng (2011)’ de buna paralel olarak e-hizmetlerin bilesenlerinin bilgi kalitesi, sistem
kalitesi ve hizmet kalitesi oldugunu ve yapilmis model Onerilerinin bu bilesenleri
karsilamaya yonelik adimlar oldugunu belirtmislerdir (Ding, Hu, & Sheng, 2011, s. 509).
Bu kapsamda sistem kalitesi ve bilgi kalitesi bilgi sistemlerinin sistem performansini
Olcerken, hizmet kalitesi ise bilgi sistemlerinin hizmet performansini 6l¢gmektedir (Feng
vd., 2014, s. 31).

Yukarida da verilen bilgiler 1s18inda bu calismada da web tabanli sunulan e-

hizmetlerde kaliteyi etkileyen unsurlar ii¢ ana baglik olarak ele alinmis ve agiklanmistir.

2.5.1. Bilgi kalitesi

Bilgi kalitesi, tiiketicilerin internet sitesinin sundugu veya tirettigi bilginin kalitesini
nasil algiladiklarmi ifade etmekle birlikte (Ustasiileyman, 2013, s. 148), bilgi
sistemlerinin basarisini etkileyen en 6nemli unsurlardan biridir (Ecer, 2014, s. 763). Bir
internet sitesinin igerigi, icerigin nasil sunuldugu, bilgiye erisimin ne denli kolay oldugu
gibi hususlar kullanicilarin e-hizmetlere yonelik kalite algilamalarini etkilemektedir.
Bilgi kalitesi dogruluk, kesinlik, yeterlilik, anlagilabilirlik, 6nyargidan bagimsiz olma,
karsilastirilabilirlik, gilincellik, giivenilirlik, eksiksizlik, kisa ve 6z olma, kullaniglilik ve
uygunluk gibi 6zellikleri kapsamaktadir (Ozata & Er , 2015, s. 269).

Cevrimigi aligverislerde elde edilen miisteri memnuniyetinin sitenin sundugu bilgi
kalitesi ile bliyiik ol¢iide iliskili oldugu bilinmektedir (Nilashi vd., 2012, s. 4382). Bu
sebeple yliksek bilgi kalitesi sunabilmek icin internet sitesinde yer alan igerikler her daim
giincel tutulmali, miisterilerin ihtiyaci olabilecek yeterli bilgi sunulmali ve verilen bilgiler
uygun, anlagilir ve net olmalidir.

Miisterilerin belirsizlik yasamamasi igin tiiketicilere yeterli bilginin saglanmasi,

tiiketicilerin algilanan risk diizeyinin azaltilmasi i¢in olduk¢a 6nemlidir (Chen & He,
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2003, s. 681). Miisterilerin aradiklarin1 bulmak i¢in internet sitesinde ¢ok fazla arama
yapmasi ve zaman gegirmesi gerekiyorsa miisteriler muhtemelen siteyi kisa siirede terk
edeceklerdir (Cox & Dale, 2002, s. 863). E-ticaret baglaminda internet sitesi bilgi kalitesi
miisterilerine istekleri ile alakali, giincel, anlasilmasi kolay bilgi sunarak cevrimici
miisterilerin  tutum, memnuniyet ve satin alma davraniglarimi  biliylik Olglide
etkilemektedir. Bilgi kalitesi ilgili olma, zenginlik, anlasilabilirlik ve giincellik gibi
kriterlerle 6l¢iilmektedir (Lee & Kozar, 2006, s. 1388; Chou & Cheng, 2012, s. 2784).

I1gili olma

Ilgili olma kriteri, internet sitesinde yer alan bilginin isletme faaliyetleri ve
miisterilerin beklentileri ile uygunlugu olarak agiklanmaktadir (Ustasiileyman, 2013, s.
149). Bununla birlikte ilgili olma, internet sitesinde yer alan bilgilerin kullanicilarin
ihtiyaglart ile ne denli Ortiistiiglinii gostermektedir. Bu nedenle genel ziyaretgiler,
arastirmacilar, ogrenciler gibi birgok farkli kesimin internet sitesini kullandigi goz
oniinde bulundurulmali ve site bu farkli kesimlerin ihtiyaglarina karsilik verebilecek
sekilde tasarlanmalidir (Chou & Cheng, 2012, s. 2784).

Kullanicilar internet sitesini degerlendirmesinde dikkate aldiklari ilk nokta siteyi
ziyaret etmelerini saglayan ihtiyag veya istegin karsilanmasina yonelik ilgili bilginin elde
edilip edilemedigidir. Siteyi ziyaret amacina uygun bilgilerin internet sitesinde yer almasi
durumunda kullanicilar tarafindan algilanan bilgi kalitesi diizeyi artacaktir. Daha genel
bir ifadeyle internet sitesinde yer alan igeriklerin ziyaret amacina uygunlugu siteyi ziyaret

eden kullanicilarin aradiklarini bulmasi ile dogru orantilidir (Kartal, 2016, s. 22).

Zenginlik

Zenginlik, internet sitesinin ilgili hizmet hakkinda kapsamli bilgi sunmasini ifade
etmektedir. Miisterilerin satin alma kararlarinda yiiksek miktarda bilgiye ihtiyag
duymalar1 nedeniyle igletmelerin internet siteleri iizerinden zengin ve anlasilir bilgiyi
saglamasi hizmet kalitesi agisindan olduk¢a dnemlidir. Yiiksek kalitede sunulmus igerige
sahip bir internet sitesi, onerilen hizmetlere iliskin tiim 6zellikleri, satis siireglerine dair
prosediirleri, 6deme yontemlerinin detaylarini ve dagitim siirecini ayrintili olarak
aciklamalidir (Celik & Basaran, 2008, s. 132). Diger yandan hayatin her alaninda

dengenin 6nemli oldugu gercegi bu noktada da gozetilmelidir. Baska bir deyisle, sunulan
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bilgi diizeyi dengeli olmalidir. Yetersiz bilgi gibi ¢ok fazla miktarda ve gereksiz bilgi de
tiikketiciler lizerinde olumsuz bir etki yaratacaktir.

E-hizmetlerin tiiketicilere sagladig1 en biiylik imkan geleneksel hizmetlerin aksine
miithis miktarda bilgiye erisim olanagi sunmus olmasidir. Diger yandan sitede yetersiz
bilgilerin yer almasi ve daha fazla bilgi i¢in ¢esitli iletisim kanallarina yonlendirmesi
memnuniyeti diistirecektir (Yiiksel , 2007, s. 522). Bununla birlikte alinmas1 planlanan
hizmete iliskin yeterli bilginin olmamasi veya hatalarin olmasi potansiyel miisterilerin
rahatsizlik duyarak siteyi terk etmesine neden olacaktir. (Kim, Kim, & Lennon , 2006, s.

53).

Giincellik

Giincellik kriteri, internet sitesi lizerinden sunulan bilginin giincel olmasin ifade
etmektedir (Chou & Cheng, 2012, s. 2785). Gliniimiizde bir¢ok isletme internet siteleri
acarak faaliyetlerini sanal ortama aktarmaktadirlar. Bu isletmelerin biiyiikk boliimii
internet sitelerini {iriin satis1 yapmak ig¢in kullanirken, diger isletmeler yalnizca iiriin
tanitimi veya iletisim amaciyla kullanmaktadirlar.

Bilgi caginin gerektirdigi sekilde bilgi miktariin giderek artmasi bilgilerin ¢ok kisa
siirede giincelligini yitirmesine neden olmaktadir. Bu bakimdan 6zellikle havayolu
tasimaciligr sektorii gibi dinamik fiyatlandirmanin uygulandigi sektorlere ait internet
siteleri basta olmak {izere internet sitelerinin giincel olmasi olduk¢a Onemlidir.
Hizmetlerin sunuldugu internet sitesi yeterince giincel degilse bilgiler gegmis donemlere

iligkin oldugu i¢in istenen performans alinamayacaktir (Madu & Madu, 2002, s. 251).

Anlasilabilirlik

Anlagilabilirlik, internet sitesinde yer alan bilgilerin netligini ve kolaylikla
anlasilabilmesini ifade etmektedir. Internet sitesinin anlasilirhg, sitede yer alan bilginin
kolay anlasilmasini ifade etmenin yani sira kullanilan yazi tiplerinin okunabilirligi, menii
listesindeki seceneklerin anlasilabilir yapida olmasi ve kullanmay1 kolaylastirict 6geleri
barindirmasi gibi unsurlar1 da kapsamaktadir (Alptekin, Hall, & Sevim, 2015, s. 226).

Internet sitelerinin daha ¢ok bilgi edinme ve hizmet satin alma amaciyla kullanildig:
diistintildiiglinde, kullanicilar fazla zaman harcamadan hizli bir sekilde aradiklar1 bilgiye
erismek istemektedirler. Dolayisiyla bu siirecte eristikleri bilginin hizli bir sekilde

algilanabilmesi i¢in anlasilir bir yapida olmasi gerekmektedir. Anlasilabilirlik kriteri
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konusunda denge gozetilmesi olduk¢a Onemlidir. Anlagilir bilgi saglamak amaciyla
internet sitesi lizerinden yogun ve detayli yaziya dayali igeriklerin sunulmasi
kullanicilarin bunalmasma neden oldugu gibi e-hizmet kalitesinin algilanmasini1 da
olumsuz yonde etkilemektedir (Kartal, 2016, s. 24). Ayrica benzer igeriklerin ve
fonksiyonlarin ayni meniiler altinda toplanmasi, sik¢a sorulan sorular bdliimlerinin
olmas1 ve site haritalarina yer verilmesi gibi etkenler internet sitelerinin kolay

anlasilabilmesine biiyiik katki saglamaktadir (Akinct, 2006, s. 130).

2.5.2.Sistem kalitesi

E-hizmetler s6z konusu oldugunda, kaliteyi etkileyen unsurlardan biri de internet
sitesinin teknolojik donanimi ve altyapisinin performansini ifade eden sistem kalitesidir.
Yiiksek nitelikli sistem kalitesi kullanicilara daha uygun, gizliligin ve giivenligin daha
yiiksek oldugu ve islemlerin daha hizli gergeklesebildigi bir e-hizmet deneyimi
sunmaktadir (Chou & Cheng, 2012, s. 2784). Bilgi kalitesi ne kadar yiiksek olursa olsun,
sistem kalitesine iligkin unsurlarin yetersiz olmasi durumunda —buna gezinmenin zor
olmasi, yavaslik, cansiz olma, giivensizlik ve kisisellestirilmis hizmetlerin olmamasi
ornek verilebilir- kullanicilarin memnuniyetsizlik yasamasi ve biiyiik olasilikla siteyi terk
etmeleri kacinilmazdir (Lee & Kozar, 2006, s. 1389).

Glinlimiizde artan internet teknolojileri ile birlikte internetin kendilerine sagladigi
diinyay1 goren tiiketiciler bilinglenerek kotii altyapiya sahip e-hizmetlere kayitsiz
kalmaya baslamaktadirlar (Santos, 2003, s. 234). Boston Danigma Grubu tarafindan
yapilan bir ¢alisma, site kullanicilarinin %48' inin internet sitesinin sundugu kotii
performans nedeniyle iglemlerini sonlandirdiklarini  gdstermektedir. Bu nokta
kullanicilarin kétii tasarlanmis ve altyapisi zayif internet sitelerine tahammiil edemedigini
gostermektedir (Madu & Madu, 2002, s. 253). Sistem kalitesi erisim, kisisellestirme,
giivenlik, gezinme kolaylig1 ve cevap verme siiresi gibi kriterlerle dl¢lilmektedir (Lee &

Kozar, 2006, s. 1389; Ustasiileyman, 2013, s. 149).

Erisim

E-hizmetlerin yasamimiza girmesiyle birlikte, tiiketiciler ihtiya¢ duyduklar1 her
tiirlii hizmete her an ulasabilme olanagina kavugmuslardir (Surjadjaja, Ghosh, & Antony,
2003, s. 42). Erisim, bilgiye etkin bir sekilde erisebilme becerisini ve internet sitesinin

standart arama araglar1 kullanilarak ne denli kolay bulunabildigini kapsayan bir kriterdir
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(Chou & Cheng, 2012, s. 2784). Bir baska tanima goére de e-hizmetlerin
degerlendirilmesinde en 6nemli kriterlerden biri olan erisim, miisterilerin internet sitesine
istedikleri yer ve zaman diliminde ulagabilme olanaklarini ifade etmektedir.
E-hizmetlerin sunuldugu internet sitelerinden genellikle beklenen sey 7 giin 24 saat
kesintisiz hizmet sunulmasidir. Ornek vermek gerekirse ugak bileti satin almak isteyen
bir miisteri seyahat acentasinin kisith caligma saatlerine karsin internet tizerinden istedigi
her an ugak bileti alabilmektedir. Miisterilerin kaliteye yonelik algilamalarinin olumsuz
yonde olmamasi igin internet sitelerinin bakimda olmamasi ve giriste hata vermemesi
dikkat edilmesi gereken hususlardir (Cox & Dale, 2002, s. 867). Hizmet sitesine kolay
erisim saglanabilmesi algilanan e-hizmet kalitesini olumlu anlamda etkilemektedir (Celik

& Basaran, 2008, s. 133).

Giivenlik

Giivenlik, hizmet agmin distan gelen ve kotii niyetli girisimlere karsi teknik
anlamda emniyetli olmasini ifade etmektedir. Miisterilerin ¢evrimigi aligveriglerinde
karsilarina ¢ikan en Onemli bariyerlerden giivenlik ve gizlilik tehditleri iken, bircok
calismada bu iki tehdit tek bir boyut olarak ele alinmaktadir (Celik & Basaran, 2008, s.
133). Giivenlik boyutu e-hizmetlere yonelik memnuniyet iizerinde olduk¢a 6nemli bir
etkiye sahip olmakla birlikte birgok c¢alismada en Onemli kalite boyutu olarak
belirlenmistir (Yoo & Donthu, 2001, s. 39; Santos, 2003, s. 242; Parasuraman, Zeithaml,
& Malhotra, 2005, s. 228).

Teknolojinin  giderek yayginlagmasiyla isletme ve misterilerin internet
kullaninmindan elde ettikleri kolayliklar artarken, giivenlik ve gizlilige iliskin
tedirginlikler de aynmi sekilde artmaktadir. Alanda yapilmis birgok calisma giivenlik
konusunda miisterilerin biiyiik tedirginlik yasadigini gostermektedir (Kim, Kim, &
Lennon , 2006, s. 65). Aksoy (2006) tarafindan yapilan arastirmaya gore Tiirk
tiikketicilerin e-hizmete yonelik kaygilarinin basinda giivenlik ve gizlilik gelmektedir
(Celik & Basaran, 2008, s. 133). Yapilan bir diger arastirma internet kullanicilarinin en
az %50' sinin kredi kart1 bilgilerinin tiglincii kisilerle paylasilabilecegi veya satilabilecegi,
kotiiye kullanilabilecegi ve c¢erezler vasitasiyla internet tiklama ge¢mislerinin
izlenecegine yonelik endiselere sahip oldugunu gostermektedir. Yine ayni arastirma

bulgulari, aktif internet kullanicilarinin en az %65' inin kisisel bilgilerini isteyen sitelerini
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terk ettigini ve %20' sinin ise yanlis bilgiler girerek siteye erisim saglamaya ¢alistiklarini
gostermektedir (van Iwaarden, van der Wiele, Ball, & Millen, 2003, s. 924).

Isletmeler giivenlik sebebiyle ortaya ¢ikan psikolojik riskleri ortadan kaldirabilmek
ve giivenligi saglayabilmek i¢in ¢esitli giivenlik ve sifreleme alt yapilar1 kullanmaktadir
(Surjadjaja, Ghosh, & Antony, 2003, s. 44). Bununla birlikte giivenlige iliskin endiselerin
e-hizmet kalitesine yonelik algilamalar1 olumsuz yonde etkilemesinin 6niine gegmek icin
internet sitelerinde yer alan giivenlik politikalar1 a¢ik bir dille kullanicilara iletilmeli ve
kullanicilarin giivenlik ve gizlilik konusunda emin olmalar1 saglanmalidir (Madu &

Madu, 2002, s. 256).

Kisisellestirme

Kisisellestirme kriteri, cevrimici hizmet veren bir magazanin miisterilerin belirli
ihtiyaglarin1  karsilamak tiizere hizmetlerini ne denli farklilastirabilecegini ifade
etmektedir (Lee & Lin, 2005, s. 167). Rekabetin giderek yogunlagtigi giiniimiizde,
isletmelerin 6ne gegebilmek i¢in tiiketicilere kendilerini 6zel hissettirebilecek e-hizmet
deneyimi sunabilmeleri 6nemlidir. Miisterilerle uzun dénemli iligkiler kurmanin yolu
miisteri beklentilerinin tanimlanmasi ve buna uygun olarak sunulan hizmetlerin
farklilagtirllmasiyla miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesinden ge¢mektedir. Bir¢ok
arastirma bulgusu c¢evrimi¢i aligverislerde, hizmet aldiklari internet sitesini istek ve
ihtiyaglarina gore farklilastirabilme olanagina sahip miisterilerin gelecek alisverislerde
tekrar ayni internet sitesini kullanma egiliminde oldugunu vurgulamaktadir (Celik &
Basaran, 2008, s. 135).

E-hizmetlerin sunuldugu internet sitelerinin kisisellestirilmesi ve kullanicilarin
kendilerini 6zel hissedebilmeleri i¢in farkli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemlerden
ilkinde internet siteleri esnek temalar kullanarak kullanicilara alternatif tasarim araglarina
bagl tercih hakki sunmaktadir. Bdylece kullanicilarin internet sitesini kendi isteklerine
gore belirli Olgiide farklilastirabilmeleri saglanmaktadir. ikinci yontemde ise
kullanicilarin satin alma ve arama ge¢mislerinin incelenmesiyle ilgi alanlar1 belirlenmeye
calisilmakta ve bu sayede kullanicilara 6zel segenek ve kampanyalar sunulabilmektedir
(Kartal, 2016, s. 28-29). Bu sayede ¢evrimigi miisterilere bireysellestirilmis ara yiiz, etkili
birebir iletisim olanag1 ve 6zellestirilmis hizmetler sunularak hizmet kalitesine yonelik

tiiketici algilamalar iyilestirilmeye ¢alisilmaktadir (Lee & Lin, 2005, s. 167).
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Gezinme kolaylig

Gezinme kolayligi; internet siteleri icin sitede dolagsmanin, sitenin ana sayfasina
geri donmenin, alakali bilgileri bulmanin ne kadar kolay oldugunu ve sitedeki bir
noktadan baska ne kadar tiklama ile ulasilabilecegini ifade etmektedir. (Ecer, 2014, s.
764). Diger yandan ayn1 boyut siteyi kullanma kolayligin1 da ifade etmekle birlikte
kullanicilarin, internet sitelerinde standart menii yapisi, ana sayfa linkleri, arama
motorlar1 ve dizinleri dahil olmak iizere istedikleri bilgiyi edinmesinin veya islem
yapmasinin ne kadar kolay oldugunun bir diger ifadesi olarak kabul edilmektedir (Chou
& Cheng, 2012, s. 2784). Gezinme kolaylig1 kullanicilarin site iizerinde kontrol
duygusunu artirirken ayn1 zamanda siteyi daha kolay kullanabilmelerini saglamaktadir.

Yiiksek gezinme kolayligi sayesinde kullanicilarin ulagsmak istedikleri bilgilere
ulasma ve yapmak istedikleri islemleri gergeklestirme siiresi kisalmakta ve bu durum
daha yliksek memnuniyet saglamaktadir. Yapilan arastirmalar kullanimi kolay olan ve
kolay oOgrenilebilen internet sitelerinin memnuniyeti ve gelecekteki satin alma
davranislarini olumlu 6nde etkiledigini gostermektedir (Akinci, 2006, s. 129). Diger
yandan internet sitesinin yeterince yoOnlendirici olmadig1 veya sitede gezinmenin zor
oldugu durumlarda ise kullanicilar1 internet sitesini kolaylikla terk etmektedirler. Bu
sebeple sitenin zengin erisime sahip olmasinin yaninda gezinmenin de kullanicilar i¢in

zor olmamasi gerekmektedir (Madu & Madu, 2002, s. 250).

Cevap verme siiresi

Cevap verme siiresi, gonderilen islem isteklerine karsilik olarak internet sitesinin
cevap verme veya yiiklenme hizini, baska bir deyisle reaksiyon siiresini ifade etmektedir.
Gelisen teknoloji sayesinde bir¢ok alanda islem yapma hiz1 arttig1 icin, teknoloji ayni
hizla isletmeler {izerinde internet sitesinin cevap verme siiresini iyilestirme baskisi
yaratmaktadir.

Cevrimici kullanicilar fazla beklemek istemedikleri i¢in cevap verme siiresinin kisa
olmas1 sistem kalitesini acisinda 6nemlidir (Lee & Kozar, 2006, s. 1389). Internet
sitelerinin cevap verme siirelerinin uzunlugu konusunda yapilmis bir arastirmaya gore
sayfa yliklenme hizinin 7 saniyeden az olmas1 durumunda siteyi terk eden kullanicilarin
orant %10' un altinda goézlenirken, bu oran 8 saniye tizeri beklemelerde %30' a ve 12
saniye lizeri beklemelerde ise %70' e kadar ¢ikmaktadir (van Iwaarden, van der Wiele,

Ball, & Millen, 2003, s. 923). Giinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte tiim
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islemlerin  giderek hizlanmasi sonucu tiiketicilerin islem siiresine yonelik
hassasiyetlerinin de arttigi géz oOniinde bulundurulmahdir. Internet sitesinin hizh
yiiklenmesi ve istenilen islemlerin fazla bekletmeden hizli bir sekilde yerine getirilmesi
algilanan e-hizmet kalitesinin 6nemli bir boyutu olarak kabul edilmektedir (Zeithaml,

Parasuraman, & Malhotra, 2002, s. 364).

2.5.3. Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi genel anlamda tiiketicilerin beklentileri ile algilanan hizmet
performansi arasindaki farki ifade ederken, kalite performansi kriteri olarak ise kullanici
sikayetlerinin alinmasi1 ve miisteri istek ve ihtiyaglarina yonelik olarak iletisim
mekanizmalariin saglanmasini ifade etmektedir (Ustasiileyman, 2013, s. 149). Hizmet
kalitesinden internet sitesi iizerinden saglanan genel destek anlasiimalidir. Isletmeler daha
iyl hizmet saglamak i¢in 7/24 hizmet verme, sik¢a sorulan sorular (S.S.S.) boliimii,
cevrimigi teslimat izleme sistemleri ve sikayet yonetim sistemi gibi ¢esitli hizmetler
yiriitmektedirler (Lee & Kozar, 2006, s. 1388). Site {izerinden sunulan tiim hizmetlerin
kalitesini kapsayan hizmet kalitesi giivenilirlik, duyarlilik, empati ve giliven alt
boyutlarindan olusmaktadir (Nilashi vd., 2012, s. 4382; Lin, 2010, s. 884). Bahsedilen bu
boyutlar miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve miisterilerin ¢evrimigi islemlerin her

asamasinda desteklenmesi i¢in biiylik onem tagimaktadir.

Giivenilirlik

Giivenilirlik, igletmelerin vaat edilen hizmetleri giivenilir ve dogru bir bi¢cimde
yerine getirebilme yeteneklerini ifade etmektedir (Lee & Kozar, 2006, s. 1388).
Sipariglerin dogru bir bi¢imde yerine getirilmesinin yaninda hizli teslimat ve
faturalandirma dogrulugunu da kapsayan giivenilirlik boyutu, isletme ile miisteri arasinda
siirdiiriilebilir bir iliskinin kurulmasi i¢in olduk¢a Onemlidir (Santos, 2003, s. 236;
Surjadjaja, Ghosh, & Antony, 2003, s. 44). Bunun yaninda site performansinin belirli bir
tutarlilik gostermesi de giivenilirlik boyutu icerisinde yer almaktadir (Ecer, 2014, s. 763).
Bir internet sitesi sundugu e-hizmetlere iliskin sagladigi dogru bilgiye orantili olarak
giivenilir kabul edilmektedir.

ABD bagkanlig1 da yapmis {inlii siyaset¢i Abraham Lincoln’ iin de belirttigi gibi
“Her insan1 her zaman kandiramazsiniz’’ sozii gilivenilir hizmet sunmanin 6nemini

yeterince agiklamaktadir. Isletmeler uzun émiirlii olabilmek igin giivenilirlik boyutuna
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azami dikkat gostermelidirler. Giivenilir bir hizmet sunulmadig1 takdirde miisteriler
memnun kalmadiklar1 hizmetler sonucunda alternatif isletmelere yoneleceklerdir.
Calisma bulgulan giivenilirlik boyutunun olduk¢a 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 35; Wolfinbarger & Gilly, 2003, s. 193).

Duyarlilik

Duyarlilik, hizmet saglayicinin bir soruna iliskin yanitlama hizini, yanitin
dogrulugu ve tutarliligini ifade etmektedir (Surjadjaja, Ghosh, & Antony, 2003, s. 44).
Miisteriler ¢evrimigi iglemlerde sorunlar veya sikayetlerinde kisa siirede ¢oziim
bulunmasini isterler. Duyarlilik ise bu noktada ¢evrimigi isletmelerin hizmetleri ne denli
istekli ve hizli olarak sagladigini ele alan boyut olmasi bakimindan miisteriler igin
olduk¢a 6nemlidir (Lee & Lin, 2005, s. 165).

Gilinlik yasantimizda bir magazaya girdigimizde veya bir ucus i¢in check-in
hizmeti aldigimizda c¢alisanlarin ihtiyaclarimizi gidermek i¢in ne denli hevesli oldugunu
ve Ozveride bulundugunu rahatlikla anlayabiliriz. Fakat ayn1 durum hizmet ¢alisaninin
devre dis1 kaldigi e-hizmetlerde ¢cogu zaman séz konusu olamaz. Bu baglamda e-
hizmetlerde duyarlilik, miisterilerin problemlerinin iyi bir sekilde ¢6ziilmesi ve miisteri
isteklerine hizl1 bir sekilde cevap verilmesi seklinde kendini gostermektedir (Kartal,
2016, s. 31). Diger yandan isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarina hizli ve etkin
¢Oziimler bulabilmek ic¢in internet sitelerinde iletisim boliimiinii etkin bir sekilde
kullanmaya calismalar1 da isletmelerin duyarlilik boyutuna verdikleri onemin bir
gostergesidir. Ayrica sik¢a sorulan sorular (S.S.S.) lizerinden bilgi saglama ¢abalar1 da

duyarlilik kapsaminda ele alinmaktadir (Chou & Cheng, 2012, s. 2785).

Empati

Empati boyutu miisteriyi anlama ve miisteri ihtiyaglarina yonelik secenekler
sunmay1 ifade etmektedir ki e-hizmetlerde geleneksel hizmetlerden daha farkli bir sekilde
kendini gostermektedir. E-hizmetlerde insan etkilesimi olmadigi i¢in miisterilerle girilen
iliskilerde kisisel 6zen gosterilemediginden otiirii isletmeler e-hizmetlerde tiiketicilere
kendilerini 6zel hissedebilecekleri hizmetler sunmaya ¢abalayarak, yapay zeka ve sanal
yardimcilar aracilifiyla miisterilerin daha oOnceki aligveris aligkanliklarimi ve ilgi

alanlarini izleyerek miisterilere uygun Onerilerde bulunmaya calismaktadirlar (van

Iwaarden, van der Wiele, Ball, & Millen, 2003, s. 925).
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Isletmelerin belirli araliklarla miisterilerine sundugu e-hizmetlere iliskin elektronik
posta ve benzeri mesajlar gondermesi ve taraflarina ulasan oneri ve sikayetleri dikkate
alarak gerekli iyilestirmeleri yapmasi1 da kullanici diisiincelerine verilen dnemin bir
gostergesi olmakla birlikte empati boyutu igerisinde dne ¢ikmaktadir (Yiksel , 2007, s.
530).

Giiven

Cevrimigi aligverigler, misteriler ve g¢evrimici isletmelerin etkilesime ge¢cmesi
sonucu olusmaktadir. Giliven veya giivence kriteri, bir isletmenin internet sitesi
arkasindaki personelin giiven verme ve giiveni arttirma yetenegini, ayrica bilgi ve nezaket
gostermesini ifade etmektedir (Ecer, 2014, s. 764). Bir diger tamima gore ise giiven,
gelecege yonelik olarak ¢cevrimigi hizmet isletmesiyle ilgili olumlu beklentileri temel alan
ve islemlerde yasanabilecek aksakliklar1 kabul etme eylemi olarak tanimlanmaktadir.
Giliven kriteri miisterilerin e-hizmetleri tercih etmesinde olduk¢a Onemlidir. Bir¢ok
calismada isletmeler ile miisteriler arasindaki ¢evrimig¢i giivenin 6nemine deginilmistir.
Buna gore giiven c¢evrimi¢i hizmetlerde miisterileri tesvik ederek miisteri tutumlarini
olumlu yonde etkilemektedir (Lee & Lin, 2005, s. 165). Giiven kriteri e-hizmetin verildigi
site ve sunulan hizmetlerin giiven verici olmasini gerektirmektedir. Sitede satiga sunulan
tirtinlerin iyi bir iine sahip olmasi ve site iizerinden dogru bilgi verilmesi giiven

kapsaminda yer almaktadir (Alptekin, Hall, & Sevim, 2015, s. 224).

2.6. E-hizmet Kalitesine Yonelik Yapilmis Calismalar
Giinliimiizde hizmetlerin giderek yayginlagsmasi ve internet ortami iizerinden de

dagitimina baslanmasi e-hizmetlerin 6nemini artiran etkenlerdir. Hizmetlerin elektronik
ortamda dagitimi yayginlastikca, bu alanda yapilan akademik calismalar yayginlik
kazanmig ve e-hizmet kalitesini farkli agilardan ele alan bir¢ok ¢alisma yapilmigtir. Bu
kapsamda, ilk caligmalarda istatistiksel yaklagimlar kullanilirken zamanla hizmet ve e-
hizmet kalitesi degerlendirme amacli calismalarda matematiksel modeller ve ¢ok kriterli
karar verme yaklagimlarinin da kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir.

Caligmanin bu boliimiinde ¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak e-hizmet
kalitesi 6l¢timii amaciyla yapilan ¢aligmalara iligkin literatiir taramasina yer verilmistir.

Lee ve Kozar (2006), internet sitesi tercihi ile isletmelerin finansal performanslar
arasindaki iliskiyi ele almak amaciyla yaptiklar1 calismada internet sitesi kalitesini

etkileyen unsurlart AHS yoOntemi hiyerarsik bir yapida ile ele almiglardir. E-hizmet
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kalitesi kriterlerinin bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgii kalite
unsurlarindan olustugu bu calismada 14 alt kriter kullanilmistir. Calisma sonucunda
internet kullanicilar1 ve uzmanlarin e-hizmetlere yonelik algilamalarinda farkliliklar
oldugu, kullanicilar agisindan en énemli kriterin sistem kalitesi, uzmanlar agisindan ise
firmaya 6zgii kalite kriteri oldugu belirlenmistir. Seyahat hizmeti sunan 4 internet sitesi
ve elektronik {iriin satan 4 internet sitesinin degerlendirmeye tabi tutuldugu bu ¢alismada
son olarak isletmeler kalite performanslart ve finansal performanslarmma gore
karsilastirilmiglardir.

Lin (2010), ¢evrimici egitim veren kurumlarin e-hizmet kalitesi performansini
degerlendirmek amaciyla bulanik AHS yonteminden faydalanmistir. Cevrimigi kurslarin
e-hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yapilan bu g¢alismada e-hizmet kalitesi bilgi
kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve cekicilik kriterlerinden ve 16 alt kriterden
olusan bir yapi ile ele alinmistir. Calismada Tayvan’da egitim goren ve ¢evrimigi kurs
almig 0grencilere AHS yontemi ile anket uygulanmis ve bu kapsamda 20 gecerli form
elde edilmistir. Bu kapsamda ¢aligmada yer alan 6grenciler e-hizmet konusunda ytiksek
deneyime sahip ve diisilk deneyime sahip olarak iki gruba ayrilmis ve yiiksek deneyimli
ogrenciler ile diisiik deneyimli 6grenciler arasinda e-hizmete yonelik 6nem dereceleri
acisindan ne tiir farkliliklar oldugu ele alinmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgular
her iki grup i¢in de en Onemli kalite kriterinin bilgi kalitesi oldugunu gdstermistir.
Calisma sonucunda alt kriterler arasinda ilk iicte yliksek deneyimli Ogrenciler igin
Ogrenilebilirlik, dogruluk ve yonlendirme kolaylig1 yer alirken, diisiik deneyimli
Ogrenciler icin ise format, sayfa tasarimi ve multimedya 6zellikleri alt kriterlerinin yer
aldig1 belirlenmistir.

Chou ve Cheng (2012), profesyonel muhasebecilik hizmetleri sunan isletmelerin e-
hizmet kalitesini bulanik AAS (Analitik Ag Siireci) ve bulanik VIKOR yontemleri ile
degerlendirmislerdir. Oncelikle uzmanlardan alinan goriisler yardimiyla bulanik AAS ile
kriterlerin agirliklart elde edilmis ve ardindan Tayvan’da hizmet veren 4 muhasebe
firmas1 performanslarina gére bulanik VIKOR yontemi ile siralanmiglardir. Calismada
kullanilan e-hizmet kalitesi degerlendirme kriterleri bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve
hizmet kalitesi iken alt kriter olarak erisilebilirlik, yonlendirme kolayligi, kullanishlik,
gizlilik, ilgili olma, anlagilabilirlik, zenginlik, gilincellik, duyarlilik, giivenilirlik, giivence
ve empati kullanilmistir. Calisma sonucu elde edilen bulgulara gore en 6nemli kriter bilgi

kalitesi iken bilgi kalitesini hizmet kalitesi ve sistem kalitesi takip etmektedir. Bununla
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birlikte en 6nemli alt kriterler bilgi zenginligi, anlasilabilirlik, giincellik, ilgili olma ve
giivence olarak belirlenmistir. Son olarak isletmeler e-hizmet kalitesi performanslarina
gore siralanmis ve isletmelerin bu alanda basarili olabilmesi i¢in 6nemli oldugu goriilen
kriter ve alt kriterlere dikkat etmeleri Onerisi getirilmistir.

Nilashi ve digerleri (2012), Malezya’da egitim goren yabanci iiniversite
Ogrencilerinin e-aligveris sitelerinin kalitesine yonelik algilarin1 6lgmek amaciyla
TOPSIS ve bulanik TOPSIS yontemlerini kullanmiglardir. 300 uluslararas1 6grenci ile
yapilan anket goriismesine dayanan bu ¢aligmada e-hizmet kalitesini etkileyen kriterler
bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi bagsliklar1 altinda 14 alt kriter olarak ele
alimmustir. Karar verme probleminin ¢oziimiinde kriter agirliklandirma olarak Entropi
yonteminden faydalanilmis, daha sonra anket verileri TOPSIS ve Bulanik TOPSIS
yontemi ile degerlendirilmistir. Caligma bulgular1 6grencilerin e-hizmet kalitesini en ¢ok
etkiledigine inandiklar1 ilk bes alt kriterin sirasiyla gliven, cevap verme siiresi,
giivenilirlik, duyarhilik ve empati oldugunu goéstermistir.

Ustaslileyman (2013), AHS yontemini kullanarak gerceklestirdigi calismada 15 tist
diizey yonetici ve site kullanicist 14 miisterinin goriislerinden yararlanarak bankacilik
sektoriinde internet sitesi kalitesi boyutlariin 6nem derecelerini degerlendirmistir.
Calismada ele alinan hiyerarsik yapi, kaliteyi bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi
ve firmaya 6zgii kalite boyutlar1 olarak toplam 4 ana kriter ve 17 alt kriterle ele almistir.
Calisma sonucu elde edilen bulgular en 6nemli ana kriterin hizmet kalitesi oldugunu
gosterirken, hizmet kalitesini esit onem dereceleriyle bilgi kalitesi ve sistem kalitesi takip
etmis ve firmaya 6zgii kalite kriteri son sirada yer almistir. Alt kriterler igerisinde genel
degerlendirme yapildiginda ise giivenilirlik, gliven, anlagilabilirlik ve heveslilik
kriterlerinin 6ne ¢iktig1 belirlenmistir.

Vatansever ve Akgiil (2014), e-alisveris magazalarinin  hizmet Kkalitesi
performanslarin1 etkileyen unsurlar1 ortaya ¢ikarmak i¢in bulanik AHS yontemini
kullanmiglardir. Bu kapsamda e-hizmet kalitesi kriterleri olarak bilgi kalitesi, sistem
kalitesi, hizmet kalitesi ve firmaya 6zgii kalite kriterleri ele alinirken 22 alt kriter bu
kriterlere bagli olarak degerlendirilmistir. 3 uzmanin goriisleri dogrultusundan yiiriitiilen
calisma bulgularina gore en 6nemli kriter firmaya 6zgii kalite olarak belirlenirken daha
sonra sirastyla hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve bilgi kalitesi kriterlerinin geldigi

gorilmiistiir.
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Ecer (2014), bankacilik sektoriinde e-hizmetlerin kalitesini etkileyen unsurlari
belirleyerek karar alternatiflerini performanslarina gore siralamistir. AHS yontemi ve gri
sistemle entegre COPRAS (COPRAS-G) yontemlerinin biitiinlesik olarak kullanildig:
calismada 364 kisiyle anket yontemiyle goriistilmistiir. Bankalarin e-hizmet kalitesi
performansini degerlendirmek i¢in kurulan yap1 hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve bilgi
kalitesi ana kriterlerinden ve bu kriterlere bagl 10 alt kriterden olusturulmustur. AHS
yontemiyle kriterlerin ikili karsilagtirlmasina dayali olarak kriter agirliklar1 elde
edilirken, daha sonra bu agirliklar COPRAS-G yonteminde kullanilmis ve tilkemizde
faaliyet gosteren 17 banka performanslarina gore siralanmistir. Calisma bulgular1 en
onemli ana kriterin bilgi kalitesi oldugunu isaret ederken alt kriterler arasinda ilgili olma,
bilgi zenginligi, anlasilabilirlik, cevap verme siiresi ve yonlendirme kolayliginin 6n plana
ciktig1 goriilmistiir. Son olarak 17 banka karar alternatifi olarak siralanmis ve en iyi
performansa sahip isletmenin Garanti Bankas1 oldugu goriilmiistiir.

Alptekin ve digerleri (2015), e-alisveris magazalarimin hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla bulanik TOPSIS yontemini kullanmiglardir. 5 e-kitap
magazasinin degerlendirmeye tabi tutuldugu bu calismada 21 iiniversite mezunundan
ilgili internet sitelerini 15 alt kritere gore degerlendirmeleri istenmistir. Calisma
kapsaminda kurulan hiyerarsik yapida e-hizmet kalitesi, 15 alt kriteri kapsayacak sekilde
hizmet kalitesi, sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve firmaya 6zgii kalite kriterleri kapsaminda
ele alinmistir. Bulanik TOPSIS yonteminin kullanildig1 bu ¢alismada ilgili alt kriterlere
gore optimal e-hizmet kalitesine sahip isletmenin Idefix oldugu belirlenmistir.

Biiyiikozkan ve Giileryiiz (2016), lojistik firmalarinin internet sitelerinin kalite
performanslarini 6l¢gmek amaciyla ¢ok kriterli karar verme yontemlerini kullanmiglardir.
Bulanik AHS ve bulanik TOPSIS yontemlerinin kullanildigi bu ¢alismada oOncelikle
uzman goriisleri ve literatiir yardimiyla hiyerarsik yap1 kurulmus, ardindan AHS ile elde
edilen kriter agirliklar1 kullanilarak TOPSIS yontemi ile secilmis 15 lojistik firmasi
performanslarina gore siralanmigtir. Caligmada gorsel ve fiziksel yapi, karsilik verebilme,
giivenilirlik, bilgi kalitesi, giivence ve empati ana kriterleri problemi ¢ézmek igin
kullanilan hiyerarsik yapida yer almistir. Bulgular incelendiginde en onemli kriterlerin
gorsel ve fiziksel yapi, bilgi kalitesi ve karsilik verebilme oldugu goriilmiistiir. Diger
yandan en onemli alt kriterler bilgi zenginligi, teknik performans ve islevsellik olarak

belirlenirken DHL lojistik sirketi en yiiksek kaliteye sahip firma seg¢ilmistir.
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Toparlamak gerekirse, e-hizmet kalitesinin ¢ok kriterli yontemlerle ele alinmasi
yoniinde ilk adimin Lee ve Kozar (2006) tarafindan atildigi goriilmektedir. Sonraki
stirecte cok kriterli yontemlerle e-hizmet kalitesine yonelik birgok ¢alismanin yapildigi,
yapilmis ¢aligmalarda biiyiik 6l¢iide Lee ve Kozar (2006) tarafindan onerilen hiyerarsik
yapinin temel alindigi gozlenmektedir. Calismalarda genellikle e-hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem derecelerinin elde edilmesi amaglanirken, baz1 ¢aligmalarda mevcut

alternatiflerin de ilgili boyutlara gore optimal hale getirilerek se¢ilmesi amaglanmustir.
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UCUNCU BOLUM
3. HAVAYOLU ISLETMELERINDE E-HIZMET KALITESININ COK

KRITERLERI KARAR VERME YONTEMLERIYLE

DEGERLENDIRILMESI
3.1. Arastirmanin Konusu

Havayolu tagimaciligi sektorii giderek biiyliyen ve daha fazla insana ulasan bir
sektordiir. Havayolu tasimaciliginin yayginlagsmasi ile birlikte sinirlar bir anlamda
ortadan kalkmis ve insanlar daha hizli, konforlu ve emniyetli ulasim imkéanina
kavusmuslardir. Havayolu tasimaciligr sektorii boylesine gelisirken diger yandan da
Michael Schumpeter’ in “yaratict yikim’’ teorisine konu olan teknolojiden fazlasiyla
etkilenmistir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte havayolu isletmeleri, hizmetlerinin
dagitimini internet iizerinden saglamaya baslamis ve bu sayede tiiketiciler daha rahat ve
diisiik maliyetli bilet satin alma olanagina kavusmuslardir.

Hizmetlerin giinliik yasam igerisinde daha fazla yer almaya basladig1 giiniimiizde,
hizmet kalitesi igletmelerin basarisi i¢in olduk¢a dnemli bir gosterge haline gelmistir.
Internet teknolojisi dagitim faaliyetlerini kolaylastirirken, diger yandan da miisteri
memnuniyeti ve uzun donemli isletme karliligini etkileyen hizmet kalitesinin, internet
tizerinden sunulan hizmetlerde Sl¢iilmesi ve iyilestirilmesi 6nemli bir arastirma konusu
olarak giindeme gelmistir.

Bu ¢alismada arastirma konusunu havayolu sektoriinde sunulan e-hizmetlerin
kalitesini etkileyen unsurlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi olusturmaktadir. Bu
kapsamda havayolu isletmelerinin sunduklari e-hizmetlerde kalite performansini
etkiledigi diisiiniilen 13 kalite kriteri uzman goriisleri yardimiyla 6nem diizeylerine gore
siralanmisg, ardindan iilkemizde yolcu tasimaciligi yapan 5 ulusal havayolu isletmesi,
sunduklar1 e-hizmetlere gore 13 kalite kriteri ¢ercevesinde performanslarmna gore

degerlendirilerek siralanmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismada oOncelikli olarak internet ortaminda sunulan hizmetlerin kalitesinin
tilkemizde hizmet veren ulusal havayolu isletmeleri bazinda ¢ok kriterli karar verme
yontemleri ile degerlendirilerek karsilastirilmasi amaglanmistir.

Bununla birlikte;
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e Havayolu sektoriinde e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin 6nem
derecelerinin belirlenmesi,

e Hangi unsurlarin e-hizmetlerde ne denli kaliteli algilandiginin ortaya
konulmasi gibi alt amaclar benimsenmistir.

Havayolu isletmelerinin internet tiizerinde sunduklar1 hizmetlerin kalite
performansini ¢ok kriterli karar verme yontemleri araciligryla biitiinlesik bir yaklagimla
ele alindigi bu caligmanin 6nemi ise teorik ve pratik olarak iki baslik altinda
degerlendirilmektedir. Literatiir incelendiginde e-hizmet kalitesini CKKYV ile ele alan
calismalarin az sayida oldugu (Lee & Kozar, 2006; Lin, 2010; Vatansever & Akgiil, 2014)
goriilmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismanin kullanilan yontemler itibariyle literatiire 6nemli
bir katki sunmasi beklenirken, yerli literatiir ele alindiginda ¢alisma konusunun ilk defa
bahsedilen yontemlerle ele alindig1r goriilmektedir. Bu nedenle ¢alismanin biitiinlesik
CKKV yontemleri ile havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesini ele almasinin
calismanin 6zgiin yoniinii olusturdugu ve bu bakimdan literatiire katki saglama
noktasinda teorik bir 6neme sahip oldugu diistiniilmektedir. Ayrica ¢alismanin e-hizmet
kalitesine yonelik yapilan birgok c¢alismanin aksine sadece tiiketici algilarina
dayanmayip, uzman goriislerini de i¢cermesi ¢alismanin bir diger 6nemli 6zelligi olarak
kabul edilmektedir. Diger yandan, havayolu isletmelerinde sunulan e-hizmetlerde kaliteyi
etkileyen unsurlarin 6nem dereceleri ile birlikte ortaya konulabilmesi isletmelere bu
yonde adimlar atma firsati sunarken ¢alisma sonucu ortaya ¢ikan performans siralamasi
havayolu isletmelerinin mevcut durumlarini gérmeleri bakimindan énemli olacaktir. Bu
acidan c¢alismanin havayolu isletmeleri bakimindan da pratik anlamda bir 6neme sahip

oldugu diistiniilmektedir.

3.3. Arastirma Probleminin Tanimlanmasi

Bilgi teknolojilerinin yogun bir sekilde kullanildig1 ve hizmetlerin biiyilik dl¢iide
internet iizerinden dagitildig1 havayolu tasimaciligi sektoriinde kalitenin bir¢cok degisken
tizerinde etkili olmasindan hareketle bu ¢alismada asagidaki sorulara yanit aranacaktir.

e Havayolu tasimacilig1r sektoriinde sunulan e-hizmetler iizerinde etkili olan
unsurlar, e-hizmet kalitesini ne Ol¢iide etkilemektedir?
e Ulusal havayolu isletmelerinin sozii gecen unsurlar bakimindan kalite

performanslari ne diizeydedir?
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3.4. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar

Havayolu isletmelerinin sunduklar1 e-hizmetlerin kalite performanslarinin
degerlendirilmesi amaciyla yiiriitilen bu arastirmada birtakim smirliliklarla
karsilagilmistir. Arastirmanin birinci sinirlilifi, havayolu tiiketicilerinden bilgi almak
amaciyla yapilan internet sitesi degerlendirme anketinin havalimani otoriterlerinden
alinmas1 gereken izinlerin alinmasi noktasinda yasanan aksakliklardan G&tiirii yalnizca
Uluslararas1 Antalya Havalimani’ nda uygulanmis olmasidir. Caligmanin ikinci sinirliligs,
havayolu isletmelerinin internet siteleri ilizerinden bilet satin alma deneyimi
gerceklestirmis yolculara ulasilabilecek en uygun yerin havalimanlar1 oldugu
diisiiniilerek arastirma verilerinin yalnizca havalimani i¢ hatlar terminalinde elde edilmis
olmasidir. Bununla birlikte tiim evrene ulasmak miimkiin olmadigi i¢in arastirma, evreni
yansittigl diisiiniilen bir 6rneklem iizerinden yiiriitiilmistir. Caligmanin bir diger
smirliligr ise, tabakali 6rnekleme yontemi kullanilarak elde edilen verilerin farkli
yolculardan alinmasi nedeniyle oOrneklemde homojenlik bakimindan birtakim
farkliliklarin ortaya ¢ikmis olabilme ihtimalidir.

Son olarak anket uygulamasinin yapildig: tarih araliginin belli ve kisa siireli bir
dénemi (6-10 Kasim 2017) kapsamasi aragtirmanin son sinirliligini olusturmaktadir.
Anket uygulamasi Uluslararas1 Antalya Havalimani i¢ Hatlar Terminali’ nde 2016 yili
Devlet Hava Meydanlari Isletmesi (DHMI) istatistiklerine gére toplam yolcunun %7,37°
lik kismimin tasindign Kasim ay1 igerisinde gergeklestirilmistir (DHMI, 2016). Bununla

birlikte arastirma i¢ hatlarda hizmet veren ulusal havayolu isletmelerinin kapsamaktadir.

3.5. Arastrmanin Evren ve Orneklemi

(Calismada veriler iki adimda elde edilmistir. Birinci adimda kriter agirliklarinin
belirlenmesi amaciyla AHS yontemi uygulanilirken, yontemin uygulanma zorlugu
nedeniyle 11 uzman ile goriisiilerek ikili karsilastirma anketleri elde edilmistir. AHS
yonteminde grup kararlar1 alinmasinda uzmanlara veya konuya asina kisilere
basvurulmas: tercih edildigi i¢in (Kuruiizim & Atsan, 2001, s. 87), uzman se¢iminde e-
hizmet konusuna hakim olma ve havayolu tagimaciligini siklikla kullanma gibi kriterler
dikkate alinmistir. Dolayisiyla calisma kapsaminda goriislerine bagvurulmak iizere
belirlenen uzmanlar internet sitesi tasarimcisi, havayolu calisani ve havacilik alaninda
akademik calismalar yiiriiten kisilerden olusturulmustur. AHS yontemi, uzmanlara ait

kararlarin geometrik ortalama yontemiyle birlestirilmesine olanak tanidigi igin
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uzmanlarin farkl alanlardan secilmesinin konuya farkli bakis acilari getirilmesi yoniinde
katki saglayacagi diistiniilmiistiir. Literatiirde AHS yOnteminde 6rneklem biiytikliigiine
iligkin belirli bir say1 verilmediginden Otiirlii uzman sayisinin yeterli oldugu
diistiniilmektedir. Arastirma kapsaminda uygulanan anket formuna EK-1° de yer
verilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda ise ARAS yontemi kullanilarak havayolu
isletmelerinin e-hizmet kalitesine yonelik algilarin dlgiilmesi amaciyla anket yontemi
uygulanmistir. EK-2 de verilen anket formu 4 adet demografik soru ve 13 adet 5’ li likert
oleegi tiirlinde soru olmak iizere toplam 17 sorudan olusmaktadir. Ikinci kisim
kapsaminda ele alman arastirma evrenini Uluslararasi Antalya Havalimani I¢ Hatlar
Terminali’ ni kullanan yolcular olusturmaktadir. Bu bakimdan DHMI istatistiklerine gore
2016 yilinda Antalya Havalimani i¢ hatlarda toplam 7.048.239 yolcunun ucus
gergeklestirdigi tespit edilmistir (DHMI, 2016). Dolayisiyla arastirma evreni 7.048.239
olarak belirlenmistir.

Orneklem  biiyiikliigiinin ~ belirlenmesinde ~ ise  asagidaki  formiilden
yararlanilmaktadir (Bas, 2010, s. 39):

3 Nt2pgq
~d2(N - 1) + t2pq

n

Burada;

N: Evrendeki birey sayis1

n: Ornekleme almacak birey sayisi

p: Incelenen olayin gergeklesme olasilig

q: Incelenen olayin gerceklesmeme olasilig

d: Ornekleme hatasi

t: Anlamlilik diizeyi

Yukaridaki formiil yardimiyla yapilan hesaplama isleminde p=0,5, g=0,5, t=1,96
(0=0.05’de 1,96) ve d=0.05(x%5 oOrnekleme hatas1) olarak ele alinmistir. Buna gore
arastirma icin belirlenen Orneklem biiylikliigii 384 olarak belirlenmistir. Arastirma
sonucunda 395 anket alindig1 formunun degerlendirmeye diisiiniildiiglinde evreni temsil
edebilecek biyiiklikkte bir o©rnekleme ulasildigi kabul edilmektedir. Anketin
uygulanmasinda anket formunun katilimcilar tarafindan doldurulmasi ve daha yiiksek
cevaplanma oranina kavusulmasini saglayan kisisel goriisme teknigi kullanilmistir

(Kavak, 2013, s. 97). Anket formu, havalimanini kullanan 5 ulusal havayolu isletmesinin
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yolcularina uygulandig: icin ¢alismada agirliklandirilmig tabakali 6rnekleme yontemi
kullanilmasi tercih edilmistir. Dolayisiyla agirliklandirilmis tabakali 6rnekleme yontemi
ile 6rneklem biiyiikliigli 6nceden belirlenmis alt kiitlelerde bulunan 6rneklem hacmine
boliindligli icin havayolu isletmelerinin tagidigi yolcu sayisi oraninda yolcu
degerlendirmede dikkate alimmistir. Tabakali 6rnekleme yonteminde ele alinacak
kiimeleri temsil eden havayolu isletmelerinin 2016 yilinda tasidiklar1 yolcu sayilar1 Sekil

3.2’ de goriilmektedir®.

M Borajet B Onur Havayollari Atlas Global Pegasus Havayollari

M SunExpress W Tirk Hava Yollari  m Diger

Sekil 3.1. 2016 Antalya Havaliman: I¢ Hat Yolcu Trafigi’

3.6. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi ve arastirma amacina uygun olarak
tanimlayici aragtirma tiirii benimsenmistir. Tanimlayici arastirmalar, arastirilan olgularin,
kavramlarin veya nesnelerin mevcut durumlarinin sunulmasina ydnelik yapilan
calismalardir (Altunisik vd., 2010, s. 69). Arastirmada veriler anket yontemi ile elde
edilmistir. Anket yOnteminin uygulanmasinda agirliklandirilmis tabakali 6rnekleme
yaklagimi benimsenmistir. Calismanin ilk adiminda uygulanan AHS yontemi anketi
havayolunu siklikla kullanan ve konu hakkinda bilgili uzmanlara, ikinci agamada yer alan

uygulama anketi ise havayolu tiiketicilerine uygulanmistir.

6 Sekil 3.2° de yer alan diger havayolu isletmelerinin charter hizmet sunmasi ve Borajet’ in ugus
faaliyetlerini durdurmasindan 6tiirii agirliklandirma islemi geriye kalan 5 havayolu igletmesinin %100’ e
tamamlanacak sekilde gergeklestirilmistir.

7 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi’ nden Bilgi Edinme hizmetleri kapsaminda elde edilmistir.
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Bu arastirmada toplanan veriler iizerinde Oncelikle e-hizmet kalitesini etkileyen
kriterlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi amaciyla AHS yontemi, sonraki asamada
yolculardan elde edilen verilerin analizinde ise ARAS yontemi uygulanmistir. AHS
yonteminin kullanim nedeni, yontemin ¢ok kriterli karar verme problemlerinde en fazla
kullanilan siibjektif agirliklandirma yontemlerinden biri olmasi ve bugiine kadar birgok
farkli kadar verme probleminde basartyla uygulanmis olmasidir. ARAS yontemi ise ¢ok
kriterli karar verme yontemleri igerisinde oransal degerlendirme amaciyla
kullanilabilecek en uygun yontem olarak goriildiigii icin tercih edilmistir (Sliogeriene,
Turskis, & Streimikiene, 2013, s. 13). Arastirmanin uygulama kisminda takip edilen siire¢

Sekil 3.3 de goriilmektedir.
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Alanyazin taramasi

Hayir

Havayolu internet sitesi
alternatiflerinin belirlenmesi

[

E-hizmet kalitesi degerlendirme
kriterlerinin belirlenmesi

[

Karar hiyerarsisinin olusturulmasi

Karar hiyerarsisi onaylandi

mi1?

k&riter onem derecelerinin AHS

Uzman goriislerinin
alinmasi

'\ yontemi ile belirlenmesi

iter onem dereceleri tutarlt

Hayir

Anket yardimiyla yolcu
gorislerinin alinmasi

bir sekilde kabul edildi mi?

Evet

Elde edilen kriter 6nem dereceleri
kullanilarak alternatiflerin ARAS
yontemi ile degerlendirilmesi

Internet sitelerinin performanslarina
gore siralanmasi

1. adim
E-hizmet kalitesi
degerlendirme
kriterlerinin
belirlenmesi ve modelin
olusturulmasi

e /’ﬂf —

e

2. adim
AHS ile kriterlerin
onem derecelerinin elde
edilmesi

- /f— ~d

e S

3. adim
ARAS yontemi ile
havayolu isletmelerinin
degerlendirilmesi

- /,.z- ~d

N

Sekil 3.2. Arastirma Kapsaminda Kurgulanan Metodoloji

3.6.1. Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi

AHS yontemi, karar verme problemlerinde kullanilan, igerisinde barindigi

hiyerarsinin her seviyesinde yer

alan Ogelerin  bir

matris yardimiyla ikili

karsilagtirilmasini ve bu sayede dgelerin 6nem derecelerinin belirlenmesini saglayan bir

yontemdir (Wind & Saaty, 1980, s. 641).
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AHS' nin ii¢ temel prensibi bulunmaktadir: ayristirma (decomposition),
karsilagtirmali degerlendirme (comparative judgments) ve elde edilen dnceliklerin sentezi
(synthesis of priorities). Ayristirma prensibi problemin hiyerarsik bir sekilde kriterler, alt
kriterler ve alternatiflere ayristirllmasini; kargilastirmali degerlendirme prensibi yapida
bulunan tiim kriterlerin ve alternatiflerin ikili olarak karsilastirilmasini ifade etmektedir.
Onceliklerin sentezi prensibi ise dgelerin ikili karsilastirmalar sonucu elde edilen lokal
onem dereceleri ile hiyerarside bagli olduklar1 dgelerin 6nem derecelerinin ¢arpilmasi
sonucu global (nihai) 6nem derecelerinin elde edilmesini kapsamaktadir (Tiitek,
Giimiisoglu, & Ozdemir, 2012, s. 332-335).

AHS yonteminde hiyerarsik yapi olusturulurken, hiyerarsideki seviye sayist
problemin karmasiklifina ve detay derecesine bagli olarak farklilik gostermektedir
(Omiirbek & Simsek, 2012, s. 118). AHS' nin en dnemli avantajlarindan biri oran
Olcekleri ile maddi olmayan Olglitlerin de 6l¢iilmesine olanak tanimasidir. Yontemin bir
diger avantaji1 ise hiyerarsik yapinin kurulmasi ile problemin oldukga detayl bir sekilde
gozler Oniine serilebilmesidir (Saricalt & Kundake1, 2016, s. 47).

CKKYV problemlerinde kullanilabilen bir¢ok yontem olmasina karsin AHS
yonteminin asagidaki yer alan 6zelliklerinden dolay1 diger birgok yonteme gore daha
kullanish oldugu diisiiniilmektedir (Omiirbek & Simsek, 2012, s. 118):

e Teknik olarak ciddi bir yetkinlik gerektirmemesi

e Karar vericilerin uygulamay1 kavramasinin kolay olmasi

e Uygulamada nitel kriterlerin de g6z oniinde bulundurulabilmesi

e Hiyerarsideki kriterlerin ikili karsilagtirmalar ile degerlendirilmesi
e Uygulamanin hem birey hem de grup kararlarina uygun olmasi

e Uygulama alaninin olduk¢a genis olmasi

Bir karar verme probleminin AHS ile ¢oziimiinde uygulanmasi gereken adimlar her
bir asamada ilgili formiiller beraberinde verilmek iizere asagidaki gibidir (Supgiller &

Capraz, 2011, s. 6-9; Sarigcali & Kundakge1, 2016, s. 47-50):

Adim 1: Karar probleminin tanimlanmasi ve hiyerarsik yapinin olusturulmasi

Karar verme problemlerinin tiimiinde oldugu gibi AHS yonteminde de oncelikle
problemin ve problemi etkileyen unsurlarin tam olarak bilinmesi gerekmektedir.
Problemde yer aldig1 diisiiniilen unsurlarin tespit edilmesi amaciyla literatiirden veya

uzman gorlislerinden yararlanilabilirken, bu unsurlarin nitel veya nicel olabilecegi
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unutulmamalidir (Kecek & Yildirim, 2010, s. 198). Probleme iliskin yeterli bilginin elde
edilmesinin ardindan siradaki adim edinilen bilgilerden amag, kriterler, alt kriterler ve
alternatiflerin belirlenerek hiyerarsik yapinin olusturulmasidir. Segilen kriterlerin agik ve
anlasilir olmasina dikkat edilmelidir.

AHS ile karar verme problemine iliskin hiyerarsik yap1 olusturulurken, Sekil 3.1’
de yer verilen seklin benzeri bir yapinin kurulmasi beklenmektedir. Bu hiyerarsik yapinin
ilk seviyesinde problemin amaci yer alirken, bir alt seviyede kriterler ve varsa kriterlerin
de altinda alt kriterler yer almaktadir. Hiyerarsik yapinin en alt seviyesini ise karar

alternatifleri olusturmaktadir.

Amag

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

1. Alternatif 2. Alternatif | = eeeees n. Alternatif

Sekil 3.3. AHS Hiverarsik Yapisi (Saricali & Kundaker, 2016, s. 48)
P

Adum 2: Tkili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi

AHS yonteminin ikinci asamasinda hiyerarsik yapida yer alan kriterler, varsa alt
kriterler ve alternatifler ikili olarak karsilastirilmaktadir. Bu asamada elde edilen degerler,
kriter veya alternatiflerin karsilastirildiklar1 diger G6geye gore gorece Onemlerini
yansitmaktadir. Ogelerin karsilastirilmalari sonucunda ""'nxn’’ boyutlu, kdsegen iizerinde
yer alan tiim degerlerin 1’e esit oldugu bir kare matris elde edilmektedir (Uzun, 2013, s.
47).

AHS yonteminde kullanilan ikili karsilastirma matrisi Tablo 3.1° de goriilmektedir.

Tablo 3.1. Kriterler Arast Ikili Karsilastirma Matrisinin Olusturulmast (Saricali & Kundake, 2016, s. 48)

Kriter 1 Kriter 2 Kriter n
Kriter 1 w; /wy w; /w, wy/wy
Kriter 2 wy/wy wy /W, wy /Wy,
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Kriter n wy /Wy Wy /W, .o Wy, /Wy,

Kriter ve alternatiflerin ikili karsilagtirilmasi sonucunda esitlik (3.1)’ de yer alan ve

asagida goriilen matris elde edilmektedir.

11 Q12 -+ Qip
a a ces a

A= |72t T2 m (3.1
Any Anz " Apg

Tablo 3.1’ de goriilen matris icin karsilastirma islemleri, probleme bagli olarak
uzman kisiler tarafindan yapilmasi dnerilmektedir (Tiitek, Giimiisoglu, & Ozdemir, 2012,
s. 342). ikili karsilastirmalarda distiinliiklerin belirlenmesinde ise Saaty tarafindan

gelistirilen ve Tablo 3.2° de gosterilen 6nem 6l¢egi kullanilmaktadir (Saaty, 1990, s. 15).

Tablo 3.2. /kili Karsilastirmalarda Kullanilan Onem Olgegi (Saaty, 1990, s. 15)

Onem ; Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit diizeyde 6nemli iki kriterin amaca katkis: esit diizeyde
3 Kismi diizeyde dnemli . Tecriibe ve }.l.argllare} gore bir kriterin digerine
nispeten kismi diizeyde dnemli olmasi
5 Kuvvetli diizeyde onemli Tecnvlbe" ve ya{gllara' gore bir kriterin digerinden
kuvvetli diizeyde 6nemli olmasi
7 Cok kuvvetli diizeyde onemli Bir kriterin digerinden ¢ok kuvvetli diizeyde 6nemli
olmas1
9 Asiri diizeyde 6nemli Bir kriterin digerinden asir1 diizeyde énemli olmasi
2468 Ara Degerler "Uzlasnvla durumlarinda iki ardigik yargi arasina
diisen degerler

AHS yonteminde genellikle konunun uzmanlarindan alman degerlendirmeler
kullanildig1 i¢in yontem daha ¢ok grup kararlarinda kullanilmaktadir. Grup karar1 alindig1
durumlarda yapilmasi gereken islem karar vericilerden alinan degerlendirme puanlarinin

geometrik ortalamasinin almmasi®

ve bunun tek bir ikili karsilastirma matrisinde
birlestirilmesi (aggregation) yoluyla yeni bir karar matrisinin olusturulmasidir
(Kuruiiziim & Atsan, 2001, s. 92; Onder & Onder , 2015, s. 36).

AHS yonteminde grup karar1 vermede genellikle iki farkli yaklagim

benimsenmektedir. Birinci yaklasimda uzmanlar arasinda uzlasma saglanarak tek bir

8 Aragtirmacilar aritmetik ortalama yerine siklikla geometrik ortalamanin kullanilmasini énermektedir
(Saaty, 2008, s. 95; Kuruiiziim & Atsan, 2001, s. 92).

86



karar c¢ikartilmaya calisilir. Fakat eylemin gerceklestirilmesi zor oldugundan dolay1
benimsenen ikinci yaklagim ise uzman goriislerinin geometrik ortalamasinin alinmasidir.
Geometrik ortalama ile grup kararlarinin birlestirilmesi esnasinda ise bireysel yargilarin
birlestirilmesi ve bireysel Onceliklerin birlestirilmesi olmak tizere iki farkli teknik

kullanilmaktadir (Omiirbek & Tunca, 2013, s. 57).

Adim 3: Kriterlerin onem derecelerinin ve alternatif puanlarinin belirlenmesi

AHS’ de ikili karsilagtirma matrisinin olusturulmasinin ardindan bir sonraki agsama
kriterlerin 6nem derecelerinin (6zvektorlerinin) hesaplanmasidir. Bu adimda elde edilen
kriter onem dereceleri, kriterlerin tiim kriterler igerisinde ne kadar 6nemli oldugunu
gostermektedir. Karsilastirma matrisinin = 6zvektorii  esitlik  (3.2) yardimiyla

hesaplanmaktadir.
i=123,..,nvej=123,..,nolmak tizere

n
@i j=1byj
YooY g ' n

b

Esitlik (3.2)’ de goriildiigli gibi oncelikle alternatiflere ait siitun puanlari, siitun
toplamina boliinmektedir. Ardindan elde edilen puanlarin satir toplami kriter sayisina (n)
boliinmekte, bagka bir deyisle satir puanlarinin aritmetik ortalamasi alinmaktadir. Islem
sonucunda 6zvektor olarak adlandirilan ve esitlik (3.3)” de gosterilen w; 6nem dereceleri

elde edilmektedir.

Adim 4: Matris tutarlilik oraninin hesaplanmasi

AHS yonteminde yapilan degerlendirmeler karar vericilerin yargilarini yansittigi
icin siibjektiftir ve bu sebeple uygulamada birtakim tutarsizliklar ortaya ¢ikmaktadir
(Tiitek, Giimiisoglu, & Ozdemir, 2012, s. 347). AHS yénteminde bu tutarsizliklarim tespit
edilmesinde tutarlilik oran1 (CR) olarak adlandirilan deger esas alinmaktadir. CR degerini
elde etmek i¢in Oncelikle baslangic matrisinin en biliylik 6zvektdriinin (Aqy)
hesaplanmasi gerekmektedir. Ilgili islem esitlik (3.4) ve esitlik (3.5) yardimiyla
gergeklestirilmektedir.
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aiq Aq2 -+ Aqp wy dq
Arq Aoy - @ w
p = %21 %2z Gon| (W2 _ |dy (3.4)
ann

Apy App "
L
1= Wi
Amax = n : (3.5)

AHS yontemi yapilan degerlendirmeler sonucunda elde edilen matrislerde
“Amax degerinin “’n’’ degerine esit veya biiyiik olmasi gerekmektedir. Bagka bir deyisle
tutarlilik indeksi (CI) degerinin bulunmasinda kullanilan “’A,,,, —n’’ degeri, yani
© Anax’ degerinin “'n’’ degerinden sapmasi tutarsizlik derecesi i¢in 6nemli bir 6lgiit
olarak kabul edilmektedir (Tiitek, Giimiisoglu, & Ozdemir, 2012, s. 349). Burada
bahsedilen ve tutarsizlik dlgiimiinde kullanilan CI degerinin elde edilmesinde esitlik

(3.6)’ dan yararlanilmaktadir.

}\max_n
| =—— .
C o (3.6)

Tutarlilik oraninin hesaplanabilmesi i¢in gereken bir diger deger rassallik
indeksi(RI) degeridir. RI degeri problemde yer alan karar alternatifi sayisina gore
belirlenmektedir. Literatiirde onerilen farkli rassallik indeksleri olmasina karsin siklikla

kullanilan “>Wharton”’ rassallik indeksi degerleri Tablo 3.3.” de gériilmektedir (Onder &
Onder , 2015, s. 34).

Tablo 3.3. Rassal Indeks Degerleri (Onder & Onder, 2015, s. 34)

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RI 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

Tutarlilik oraninin hesaplanmasinda son agsama ise esitlik (3.7)’ de goriildiigii gibi
tutarlilik indeksi degerinin rassallik indeksi degerine oranlanmasidir.

CI

CR = —
RI

(3.7)

Yapilan hesaplama sonucunda CR degerinin 0,10'dan kiigiik olmasi durumunda
karar matrisinin tutarli oldugu kabul edilmektedir (Kwiesielewicz & Van Uden, 2004, s.

714; Atalik & Ozdemir, 2014, s. 20). Aksi durumda karsilastirma matrisinin tutarliginin
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saglanmasi i¢in degisiklikler yapmak gerekmektedir (Saaty, 1990, s. 13). AHS' de grup
karar1 alinmasi halinde de nihai ikili karsilastirma matrisinin tutarliliginin 0,10' dan kiiciik
cikmasinin yegane sartt gruptaki her bir bireyin degerlendirmelerinin tutarli olmasidir.

Bu durumda birlestirilmis matris muhtemelen tutarl ¢ikacaktir.

Adum 5: Hiyerarsik yapinin nihai ozvektorlerinin elde edilmesi

Bu asamada AHS yonteminin temel prensipleri arasinda gosterilen sentez islemi
gerceklestirilmektedir. Bagka bir deyisle, tiim degerlerin 6zvektorleri hesaplandiktan
sonra bu degerler birlestirilmektedir. Bu kapsamda ikili karsilastirmalardan elde edilen
ogelere ait onem dereceleri, bagl olduklar hiyerarsik yapida bir iist seviyedeki dgenin
onem derecesi ile ¢arpilarak R sonuc vektdriine ulasilmaktadir. Ikili karsilastirmalar
sonucu elde edilen 6nem dereceleri, 6gelerin lokal 6zvektorlerini olustururken, sentez
islemi sonucunda ise dgelerin global (nihai) 6zvektorleri elde edilmektedir.

AHS yonteminin uygulanmasinda bir¢ok paket programdan faydalanildigi gibi,
bunlar igerisinde"Super Decision" ve "Expert Choice" programlari 6ne ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte Microsoft Excel programi ve giliniimiizde popiilaritesi hizla artan "R"
programi da yontemin uygulanmasina imkan tantyan diger programlar arasindadir.

AHS yontemi bir¢ok calismada siklikla gerek agirliklandirma gerek alternatifler
arasinda sec¢im veya siralama yapmak amaciyla kullanilmigtir. Bu kapsamda literatiirde

AHS ile ilgili yapilmis bazi ¢caligmalara 6zet olarak Tablo 3.4’ de yer verilmistir.

Tablo 3.4. AHS Yontemiyle Yapilmis Calismalar: Iceren Literatiir Ozeti

AHS Yontemi ile Yapilan Calismalar

Isletmelerinin performanslarinin

degerlendirilmesi (Aksoy, Omiirbek, & Karaatli, 2015)

E-kitap okuyucu segimi (Ozen & Orcanli, 2013)

(Supgiller & Capraz, 2011; Shaw, Shankar,
Yadav, & Thakur, 2012)

Tedarik¢i se¢imi

Tomografi cihazi se¢imi (Barrios , ve digerleri, 2016)

Hava arac1 se¢imi (Dozi¢ & Kali¢, 2014; Dozi¢ & Kali¢, 2015)

Futboleu performanslarinin (Karaatli , Omiirbek, & Kése , 2014)

degerlendirilmesi
Arama ve kurtarma araci se¢imi (Sahin & Akyer , 2011)
E-isletmelerde hizmet kalitesinin (Lee & Kozar, 2006; Chou & Cheng, 2012;
degerlendirilmesi Ustasiileyman, 2013)
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Satin alma kararlarini etkileyen

faktorlerin degerlendirilmesi (Atalik & Ozdemir, 2014)

Biligim sistemleri risk degerlendirme (Shi & Deng, 2012)

Tablo 3.4° de gorildiigii gibi AHS yontemi birgok farkli alan ve konuya iliskin
karar verme problemlerinde basariyla uygulanmistir. Literatiir incelendiginde, AHS
yonteminin tek basina kullanildigi ¢alismalara rastlandigi gibi bir veya birden fazla farkl
yontemin biitiinlesik bir sekilde kullanildigi ¢aligmalara da rastlanmaktadir. Ayrica AHS

yonteminin bulanik mantik yaklagimiyla ele alindigi1 caligmalar da mevcuttur.

3.6.2. ARAS yontemi
ARAS (Additive Ratio ASsessment Method) yontemi, Zavadskas ve Turskis

tarafindan ¢ok kriterli karar verme problemlerinin ¢éziimiine yeni bir yaklasim sunmak
amaciyla gelistirilmistir (Zavadskas & Turskis, 2010, s. 159).

Literatiirde yer alan CKKV ydntemlerinin bir ¢gogu ideal pozitif ve ideal negatif
¢Ozlime olan uzakliklar1 dikkate alarak, mevcut ¢oziimlerin fayda fonksiyonu degerlerini
ideal pozitif alternatif ¢oziim degeri ile karsilastirma esasina dayanirken, ARAS
yonteminde alternatiflerin fayda fonksiyonu degerleri optimal durumdaki alternatife ait
fayda fonksiyonu degeri ile karsilastiriimaktadir. Ornegin kritere ait optimal skorun 100
oldugu bir problemde kriterler arasinda en yiiksek deger 80 ise optimallik degeri diger
yontemlerde oldugu gibi %100 olarak degil, %80 olarak kabul edilmektedir. Bu sebeple
ARAS yontemi, ¢ok kriterli karar verme yontemleri icerisinde oransal derecelendirme
hedefine en uygun yontem olarak goriilmektedir (Yildirim, 2015, s. 289; Sliogeriene,
Turskis, & Streimikiene, 2013, s. 13).

ARAS yontemi, ¢ok kriterli karar verme problemlerinde 4 adimda uygulanmaktadir

(Zavadskas & Turskis, 2010, s. 163-165; Ecer, 2016, s. 92-93):

Adim 1: Karar matrisinin olusturulmasi

CKKYV yontemlerinin tiimiinde oldugu gibi ARAS yonteminde de ilk adim
probleme ait kriterlerin ve alternatiflerin belirlenerek karar matrisinin olusturulmasidir.
Karar matrisi m tane alternatif ve n tane kriterden meydana gelmektedir. Esitlik (3.8)

yardimiyla olusturulan karar matrisi agagidaki gibidir:
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X X e X
weor M i=01,.,m; j=12,.n (3.8)

Xm1i Xm2 7 Xpp

Matris tlizerinde x;;, (. alternatifin j. kritere gére gosterdigi performans degerini;
Xo; ise j. kriterin optimal degerini gostermektedir. Kritere iliskin optimal deger, karar
probleminde bilinmiyorsa kriterin fayda veya maliyet 6zelligine gbére optimal deger

esitlik (3.9) yardimiyla hesaplanmaktadir (Ecer, 2016, s. 92):

(3.9)
ij

*

Eger maks;x;; ise x,; = maks;x;;
i

Eger min;x ise xo; = min;x

Adim 2: Normalize edilmis karar matrisinin elde edilmesi

CKKYV problemlerinde normalize etme siireci kriter puanlarinin farkli 6lgeklerden
veya farkli birimlerden olabilecegi varsayimina dayanarak bu puanlarin ortak birime
doniistiiriilmesi islemini ifade etmektedir. ARAS ydnteminde X normalize edilmis karar
matrisi X;; degerlerinden olusmaktadir. X;; degerleri, kriterlerin fayda veya maliyet
ozelligine gore iki farkli sekilde hesaplanmaktadir. Kriter performansinin maksimum
olmasinin istendigi (fayda) durumlarda esitlik (3.10) kullanilirken, kriter performansinin
minimum olmasinin istendigi (maliyet) durumlarda ise esitlik (3.11) kullanilmaktadir
(Ecer, 2016, s. 92):

xij

%= (3.10)
Y izo Xij
1/x;j
Vo= — 3.11
i im0 1/xij ( )

Normalizasyon isleminin ardindan asagida goriildiigii gibi X normalize edilmis

karar matrisi elde edilmektedir.

Xo1 Xoz " Xon

_ f f ces }z

X=(" = (3.12)
Xm1 Xmz2 " Xmp

Adim 3: Agwrhiklandirilmis normalize edilmis karar matrisinin olusturulmasi
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CKKYV problemlerinde kriterlerin farkli 6nem derecelerine sahip olabileceklerinden
hareketle agirliklandirma islemi gergeklestirilmektedir. Normalize edilmis karar
matrisinin kullanildig1 bu islemde, kriterlerin 6nem dereceleri (kriter agirliklarl) uzman
gorilisleri veya farklt yontemler kullanilarak elde edilmekte ve normalize edilmis
degerlerin agirliklandirilmasi esitlik (3.13) yardimiyla saglanmaktadir. Formiilde yer alan

w;, j kriterininin 6nem katsayisim ifade ederken X;; ise j kriterinin normalize edilmis

degerini ifade etmektedir.

Adim 4: Optimallik fonksiyon degerlerinin hesaplanmasi

ARAS yonteminin son adimini her bir alternatif i¢in optimal deger fonksiyonu
hesaplanmas1 ve alternatiflerin degerlendirilmesi islemleri olusturmaktadir. S;, i.
alternatifin optimal fonksiyon degerini ifade etmekle birlikte alternatiflere ait S; degerleri

esitlik (5.14) yardimiyla elde edilmektedir:
n
Si = Z xij ; i = 0,1, v, m (314)
j=1

Hesaplama sonrasi elde edilen S; degerleri arasinda biiyiik olanlar daha etkin
alternatifleri gostermektedir (Yildirim, 2015, s. 291). S; degerinin elde edilmesinin
ardindan alternatiflere ait S; degerlerinin S, optimal degerine oranlanmasi yoluyla K;
fayda dereceleri elde edilmektedir. Alternatiflere ait fayda derecesi, bir alternatifin
optimallik fonksiyonu degeri ve en iyi alternatife ait optimallik fonksiyonu degerinin
oranlanmast yoluyla bulunmaktadir (Ecer, 2016, s. 93). Ilgili islem esitlik (3.15)
yardimiyla gerceklestirilmektedir.

K, == i=01,..,m (3.15)

Elde edilen K; oranlari igerisinde en yliksek degere sahip olanlar en iyi alternatifleri
ifade ederken, en diisiik degere sahip alternatifler ise en kotii alternatifleri ifade
etmektedir (Zavadskas & Turskis, 2010, s. 165).

ARAS yo6nteminin basta yap1 ve malzeme bilimleri alani1 olmak iizere birgok alanda
ve c¢aligmada kullanildig1 goriilmektedir. ARAS yontemi, literatiirde tek basina
kullanildig1 gibi TOPSIS, AAS, AHS, COPRAS ve benzeri yontemlerle biitlinlesik bir
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sekilde kullanildig1 ¢alismalara da rastlanilmaktadir. Yontem ayni zamanda bulanik
mantik ve gri sistem teorilerine uyarlanip modellendirilebilmektedir (Yildirim, 2015, s.
287). Literatiirde ARAS yontemi ile ilgili yapilmis bazi ¢alismalarin 6zeti Tablo 3.5° de

verilmigtir.

Tablo 3.5. ARAS Yontemiyle Yapilmis Calismalar: Iceren Literatiir Ozeti

ARAS Yéntemi ile Tlgili Yapilan Baz1 Cahsmalar

Ofislerin i¢ atmosferinin
degerlendirilmesi

Klima seg¢imi (Adali & Isik, 2016)

(Zavadskas & Turskis, 2010)

Fakiiltelerin internet sitesi

performanslarinin degerlendirilmesi (Stanujkic & Jovanovic, 2012)

(Dadelo, ve digerleri, 2012; Stanujkic, Djordjevic,
& Karabasevic, 2015)

ERP yazilimi se¢imi (Ecer, 2016)

Personel se¢imi uygulamasi

Ulkelerin yasam kalitesi

diizeylerinin incelenmesi (Omiirbek, Eren, & Okan, 2017)

Enerji tiretim teknolojileri se¢imi (Sliogeriene, Turskis, & Streimikiene, 2013)
et 4 ere e - .. . (Streimikiené & Balezentis, 2013; Alp, Oztel, &
Siirdiiriilebilirligin degerlendirilmesi Kése, 2015)
Materyal se¢imi (Chatterjee & Chakraborty , 2013)
Konut se¢imi problemi (Yildirim, 2015)

Tablo 3.5 incelendiginde, ARAS yoOnteminin literatiirde olduk¢a yeni olmasina
karsin bircok farkli alanda basar1 ile uygulandigr goriilmektedir. ARAS ydnteminin
kullanildig1 ¢aligmalar incelendiginde yontemin tek basina kullanildigi ¢alismalarin yani
sira Entropi, COPRAS, MAUT gibi bir¢ok farklt CKVV yontemi ile birlikte kullanildigt

caligsmalarin oldugu da goriilmektedir.

3.6.3. Hiyerarsik yapinin kurulmasi

Giiniimiize kadar birgok farklt alanda kullanilan e-hizmetlerin kalite
performanslarinin dl¢iimii noktasinda bir¢ok model Onerilmesine karsin e-hizmet kalite
performansiin dl¢iimiinde metodolojik bakimdan farkliliklar gériilmektedir. Istatistiksel
yaklagimlar ve c¢ok kriterli karar verme yontemlerinin siklikla bagvuruldugu kalite
performansi degerlendirme isleminde genel kabul gdrmiis bir yapiya ulagilamamistir.

Bu c¢alismada Tiirk sivil havacilik sektdriinde faaliyet gosteren havayolu

isletmelerinin web tabanli e-hizmetlerinin kalite performansinin degerlendirilmesinde
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literatiirde de siklikla kullanilan {i¢ boyutlu hiyerarsik modelden faydalanilmigtir (Nilashi
vd., 2012, s. 4381; Chou & Cheng, 2012, s. 2784; Ecer, 2014, s. 772). Bu dogrultuda
havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ic¢in kullanilacak

hiyerarsik model Sekil 3.4’ de goriilmektedir.

Havayolu Isletmelerinde E-hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesi

A

Hizmet Kalitesi

— Bilgi Kalitesi (BK) — Sistem Kalitesi (SK) = (HK)

» Ilgili Olma (ILG) » Giivenlik (GUV) » Empati (EMP)

N Anlagilabilirlik Cevap Verme Duyarlilik
(ANL) Siiresi (CEV) (DUY)

Giincellik Kisisellestirme Giivenilirlik

(GUN) (KiS) (GUVL)
_ Gezinme . -

“» Zenginlik (ZEN) > Kolayhg (GEZ) -+ Giiven (GUVN)

'»|  Erisim (ERI)

Sekil 3.4. E-hizmet Kalitesi Performansi Modeline Ait Hiyerarsik Yapi

Sekil 3.4' de goriilen modelin ilk asamasinda problemin amact yer alirken, ikinci
asamada ama¢ dogrultusunda dikkate alinacak kriterler ve tigiincii asamada ise kriterlere
bagl alt kriterler yer almaktadir. Hiyerarsik modelin ilk asamasi problemin amaci olan
“Havayolu Isletmelerinde E-hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi’’® ifadesinden
olusurken, ikinci agama bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi ana kriterlerinden
olusmaktadir. Ugiincii asamada yer alan alt kriterler ise ilgili olma, anlasilabilirlik,
giincellik, zenginlik, giivenlik, cevap verme siiresi, kisisellestirme, gezinme kolayligi,
erisim, empati, duyarlilik, giivenilirlik ve giiven alt kriterleridir.

Calismada kullanilan e-hizmet kalitesi boyutlar1 ve bu boyutlarin alindig

literatiirdeki kaynaklar1 Tablo 3.6’ da dzetlemistir.
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Tablo 3.6. E-hizmet Kalitesi Kriterleri ve Kaynaklar

Ana Kriterler Alt Kriterler Kaynaklar
flgili olma (Lee & Kozar, 2006; Tsai, Chou, & Lai, 2010; Chou &
(LG) Cheng, 2012; Ustasiileyman, 2013; Ecer, 2014; Vatansever &
Akgiil, 2014; Alptekin, Hall, & Sevim, 2015)
Anlagilabilirlik (Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002; Kim & Stoel, 2004;
(ANL) Lee & Kozar, 2006; Chou & Cheng, 2012; Ustasﬁleyman, 2013;
Bilgi Kalitesi Ecer, 2014; Alptekin, Hall, & Sevim, 2015)
Giincellik (J'un & Cai, 2001% Lee & Kozar, 2006; Tsai, Chou, & Lai,
(GUN) 2010; Lin, 2010; Nilashi vd., 2012; Chou & Cheng, 2012; Ecer,
2014, Biiyiikdzkan & Giileryiiz, 2016)
Zenginlik (Tsai, Chou, & Lai, 2010; Chpu & Cheng, 2912;
(ZEN) Ustasiileyman, 2013; Ecer, 2014; Alptekin, Hall, & Sevim, 2015;
Biiyiikozkan & Giileryiiz, 2016)
(Barnes & Vidgen, 2001; Jun & Cai, 2001; Yoo & Donthu,
Giivenlik 2001; Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002; Ranganathan &
(GUV) Ganapathy, 2002; Wolfinbarger & Gilly, 2003; Parasuraman,
Zeithaml, & Malhotra, 2005; Rowley, 2006)
Cevap verme (Lee & Kozar, 2006; Celik & Basaran, 2008; Lin, 2010;
s Nilashi vd., 2012; Ustasiileyman, 2013; Alptekin, Hall, & Sevim,
siiresi (CEV) 2015)
(Kaynama & Black, 2000; Surjadjaja, Ghosh, & Antony,
Sistem Kalitesi Ki§isellestirme 2003; Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005; Lee & Kozar,
(KIS) 2006; Rowley, 2006; Celik & Basaran, 2008; Tsai, Chou, & Lai,
2010; Vatansever & Akgiil, 2014)
(Barnes & Vidgen, 2001; Yoo & Donthu, 2001;
Gezinme Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005; Lee & Kozar, 2006;
kolaylig1 (GEZ) | Celik & Basaran, 2008; Tsai, Chou, & Lai, 2010; Lin, 2010; Ecer,
2014; Vatansever & Akgiil, 2014)
(Barnes & Vidgen, 2001; Jun & Cai, 2001; Rowley, 2006;
Erisim (ERT) Celik & Basaran, 2008; Lin, 2010; Chou & Cheng, 2012;

Alptekin, Hall, & Sevim, 2015)

Hizmet Kalitesi

Empati (EMP)

(Barnes & Vidgen, 2001; Jun & Cai, 2001; Lee & Kozar,
2006; Lin, 2010; Nilashi vd., 2012; Ustasiileyman, 2013; Ecer,
2014)

(Kaynama & Black, 2000; Long & McMellon, 2004; Lee &

](?%%‘hk Kozar, 2006; Tsai, Chou, & Lai, 2010; Chou & Cheng, 2012;
Vatansever & Akgiil, 2014; Alptekin, Hall, & Sevim, 2015)
Giivenilirlik ' (Barnes & Vidgen, 2001; Jun & Cai, 2001, Wolﬁnbarger &
(GUVL) Gilly, 2003; Rowley, 2006; Lee & Kozar, 2006; Lin, 2010; Chou
& Cheng, 2012; Vatansever & Akgiil, 2014)
(Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005; Lin, 2010;
Giiven Chou & Cheng, 2012; Nilashi vd., 2012; Ustasiileyman, 2013;
(GUVN) Ecer, 2014; Alptekin, Hall, & Sevim, 2015; Biiyiikozkan &

Giileryiiz, 2016)

3.7. Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmanin ilk asamasinda AHS yonteminde uygulanmak iizere uzmanlara

uygulanan 11 anket formu, ikinci agamasinda ise i¢ hat yolcularina uygulanan toplam 425

anket formu igerisinden 395 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Verilerin

analizinde, AHS yontemi i¢in Microsoft Office Excel ve SuperDecisions paket

programlari, ARAS ydntemi i¢in ise Microsoft Office Excel programi kullanilmistir.
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3.7.1.Havayolu isletmeleri hakkinda genel bilgiler
Havayolu tasimaciliginin biiyiik bir gelisme gosterdigi iilkemizde 2016 Aralik

itibariyle 13 havayolu isletmesi hizmet vermektedir (SHGM, 2016). Bu havayolu
isletmeleri igerisinde kargo hizmeti veren isletmeler ve tarifesiz (Charter) sefer
gerceklestiren isletmeler de bulunmaktadir. Borajet” in ise 2017 yili Nisan itibariyle
ucuslaria ara vermesi sebebiyle halihazirda tarifeli yolcu tagimaciligi hizmeti sunan

havayolu isletmeleri asagida tanitilmistir.

Tiirk Hava Yollari

Ulkemizin gerek tagman yolcu sayis1 bakimindan gerek filo biiyiikliigii bakimindan
en biliylik havayolu isletmesi olan Tiirk Hava Yollar1 (THY), 1933 yilinda faaliyete
baslamistir. Tiirk Hava Postalar1 adr altinda 1933 yilinda 5 ucakla baglatilan tagimacilik
hizmeti giinlimiizde kargo ve yolcu ucaklari dahil olmak {izere toplam 336 ugakla
stirdliriilmektedir. Bu rakamin 2023 yili sonuna kadar 500’ i bulmasi beklenmektedir.
Tiirk Hava Yollari, 2008 yilinda 6énemli havayolu ittifaklarindan biri olan Star Alliance
tiyesi olmus, 2009 yilindan beri ¢esitli dallarda Skytrax odiilleri kazanmaktadir.

Halen faaliyetlerine basarili bir sekilde devam eden Tiirk Hava Yollar, iilke
genelinde 51 nokta olmak {izere diinyanin ¢esitli yerlerinde yer alan 302 noktaya ucus
diizenlemektedir. Tiirk Hava Yollarr’ nin ugus diizenledigi iilke sayis1 ise 120 dir.
Bununla birlikte Tiirk Hava Yollar1 disinda, 2008 yilinda yeni bir is modeli ve istirak
olarak kurulan Anadolujet, giinlimiizde 38 wucakla yurticinde 40 noktaya ucus
diizenlemektedir (Tiirk Hava Yollar1, 2017; Anadolujet, 2017).

Pegasus Hava Yollar

Ulkemizin en biiyiik havayolu isletmelerinden biri olan Pegasus Hava Tagimacilik
A.S. (PGT), 1990 yilinda kurulmus ve diisilk maliyetli is modelini benimsemis bir
havayolu isletmesidir. Uyguladigi “’low cost’” modeli ile uygun fiyath seyahat hizmeti
sunmaktadir. Pegasus Hava Yollari, kisa ve orta menzilli hatlarda ugus gerceklestirmekle
birlikte yurt i¢inde 36, yurt disinda ise 72 nokta olmak iizere toplamda 40 iilke ve 108
noktaya ugus diizenlemektedir. Pegasus Hava Yollari, bu faaliyetlerini biinyesinde

bulundurdugu 76 ugaklik filo ile gergeklestirmektedir (Pegasus Hava Yollari, 2017).
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Atlasglobal

Atlasglobal (KKK), tarifesiz (charter) seferler gerceklestirmek amaciyla 2001
yilinda kurulmus bir havayolu isletmesidir ve 2004 tarihinden itibaren tarifeli ugus
hizmeti sunmaya baslamistir. Baslangicta uguslarin1 yalnizca 2 ucak ile gerceklestiren
Atlasglobal, suan 26 ucgaktan olusan filosu ile yolcularina havayolu tagimaciligi hizmeti
sunmaktadir. Atlasglobal havayolu igletmesi, halihazirda i¢ ve dig hatlar dahil olmak

tizere 35 farkli iilkede 50° den fazla noktaya ugus diizenlemektedir (Atlasglobal, 2017).

SunExpress

SunExpress (SXS), diinyanin en biiyiik havayolu isletmelerinden Tiirk Hava Yollar
ve Lufthansa’ nin ortakliginda 1989 yilinda Antalya’ da kurulmustur. ilk ugusunu 1990’
da gerceklestiren SunExpress, uzunca bir siire sadece tarifesiz sefer diizenlemesine karsin
2001 yih itibariyle tarifeli seferlerine baglamis ve boylelikle tilkemizin yurtdisina tarifeli
sefer diizenleyen ilk 6zel havayolu isletmesi tinvanini almistir.

Giliniimiizde birgok noktaya sefer diizenleyen Sunexpress, Boeing 737-800 ve
A321’lerden olusan toplam 70 ugaklik filosuyla ugus hizmetlerine devam etmektedir

(SunExpress, 2015).

Onur Air

Onur Air (OHY), 1992 yilinda kurulmus bir havayolu isletmesidir. 2003 yilinda i¢
hat tasimaciliginda yasanan serbestlesme hareketi sonrasi i¢ hatlarda uguslara baslayan
ilk 6zel havayolu isletmesi olan Onur Air, diisiik maliyetli havayolu tagimaciligi hizmeti
sunmak amaciyla giinlimiizde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Onur Air, halihazirda 23
ucaklik filosuyla i¢ hatlarda 14, dis hatlarda ise tarifeli ve tarifesiz olmak iizere 120’den
fazla noktaya ucus diizenlemektedir (Onur Air, 2017).

3.7.2. AHS yontemi ile 6nem derecelerinin hesaplanmasi
AHS yontemi ile havayolu isletmelerinde e-hizmet kalitesini etkileyen kalite

boyutlarinin 6nem derecelerinin elde edilmesi amaglanmigtir. Bu kapsamda 3 ana kriter
ve 13 alt kriterden olusan hiyerarsik yapi, olusturulan AHS anketi yardimiyla 11 uzman
tarafindan ikili karsilastirmalara tabi tutulmustur. Hiyerarsik yap1 olusturulduktan sonra,

yapilan anketlerden elde edilen veriler geometrik ortalama yontemi kullanilarak tek bir
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ikili karsilastirma matrisi haline getirilmis ve ikili karsilagtirmalar yapilarak kriter ve alt

kriterlerin 6nem derecelerine ulasilmistir. Uygulama adimlarina asagida yer verilmistir.

3.7.2.1.  Ana kriterlere iliskin 6nem derecelerinin belirlenmesi

Uygulama kisminda oncelikle 3 ana kriter ikili olarak karsilastirilmis ve olusan

karar matrisi Tablo 3.7’ de verilmistir.

Tablo 3.7. Ana Kriterler Icin Ikili Karsilastirma Matrisi

BK SK HK
BK 1,00 1,28 0,91
SK 0,78 1,00 0,72
HK 1,10 1,39 1,00
Toplam 2,88 3,67 2,63

Tablo 3.7’ de goriildiigli gibi oncelikle kriterlerin, karsilastirildiklar: diger kriterden

ne kadar daha oOnemli olduklar1 degerlendirilmis ve matrise ait siitun toplamlari

hesaplanmistir. Bu adimin ardindan her bir siitun degerinin, siitun toplamlarina

boliinmesiyle normalizasyon islemi gerceklestirilmistir. Daha sonra satir toplaminin

ortalamas1 hesaplanmis ve boylece 6zvektorler elde edilmistir. Kriterlere ait 6zvektorler

ve tutarliliga iliskin gostergeler Tablo 3.8’ de yer almaktadir.

Tablo 3.8. Ana Kriterler Icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektérler

BK SK HK Ozvektor
BK 0,347 0,349 0,346 0,347
SK 0,271 0,273 0,274 0,273
HK 0,382 0,379 0,380 0,380
Amax = 3,00001 CR = 0,00002 < 0,10

Tablo 3.8’ de yer alan ikili karsilagtirma matrisine gore e-hizmet kalitesi kriterleri

icerisinde en 6nemli kriter, 0,380 agirlik katsayis1 ile hizmet kalitesi olarak belirlenmistir.

Kriterler 5nem derecelerine gore biiyiikten kii¢tige dogru siralandiginda ikinci sirada bilgi
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kalitesi yer alirken, tliglincii sirada ise sistem kalitesinin yer aldigi goriilmistiir.

Karsilastirma matrisi 0,00002 tutarlilik orani ile tutarli bulunmustur.

3.7.2.2.  Alt kriterlere iliskin onem derecelerinin belirlenmesi

Bu boliimde sirasiyla bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi ana kriterlerine
bagli alt kriterler ikili olarak karsilastirilmis ve alt kriterlerin 6nem dereceleri

hesaplanmustir.

Bilgi kalitesi alt kriterlerinin énem derecelerinin belirlenmesi

Bu adimda bilgi kalitesi ana kriterinin alt kriterleri olan ilgili olma, anlasilabilirlik,
giincellik ve zenginlik alt kriterleri ikili olarak karsilastirilmis ve olusan karar matrisi

Tablo 3.9’ da verilmistir.

Tablo 3.9. Bilgi Kalitesi Alt Kriterleri I¢in Ikili Karsilastirma Matrisi

iLG ANL GUN ZEN
iLG 1,00 0,72 0,76 1,75
ANL 1,39 1,00 1,38 2,66
GUN 1,32 0,72 1,00 2,33
ZEN 0,57 0,38 0,43 1,00
Toplam 4,28 2,82 3,57 7,74

Tablo 3.9’ da goriildiigii gibi bilgi kalitesine iliskin alt kriterler 6ncelikle ikili olarak
karsilastirilmig ve siitun degerlerinin toplami hesaplanmistir. Daha sonra her bir siitun
degeri, siitun toplamina boliinmiis ve normalizasyon islemi gergeklestirilmistir.
Normalizasyon islemi ile birlikte elde edilen 6zvektorler ve ikili karsilagtirma matrisine

iligkin tutarlilik gostergeleri Tablo 3.10° da verilmistir.

Tablo 3.10. Bilgi Kalitesi I¢in Normalize Edilmis Matris ve Ozvektorler

iLG ANL GUN ZEN Ozvektor
iLG 0,234 0,255 0,213 0,226 0,232
ANL 0,325 0,355 0,387 0,344 0,352
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GUN 0,308 0,257 0,280 0,301 0,286

ZEN 0,134 0,133 0,120 0,129 0,129

Amax = 4,00726 CR = 0,00269 < 0,10

Tablo 3.10° da yer alan karar matrisine gore bilgi kalitesinin alt kriterleri olan ilgili
olma, anlagsilabilirlik, giincellik ve zenginlik kriterleri arasinda yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu en 6nemli alt kriterin 0,352 agirlik katsayisi ile anlasilabilirlik
oldugu ortaya ¢cikmistir. Anlagilabilirlik alt kriterini ise sirastyla giincellik, ilgili olma ve
zenginlik alt kriterleri izlemektedir. Karsilastirma matrisi 0,00269 tutarlilik oram ile

tutarli bulunmustur.

Sistem kalitesi alt kriterlerinin onem derecelerinin belirlenmesi

Sistem kalitesi ana kriterine bagli olan giivenlik, cevap verme siiresi,
kisisellestirme, gezinme kolaylig1 ve erigim alt kriterleri ikili olarak karsilastirilmis ve

olusturulan karar matrisi Tablo 3.11° de verilmistir.

Tablo 3.11. Sistem Kalitesi Alt Kriterleri Icin Ikili Karsilastirma Matrisi

GUV CEV KiS GEZ ERi
GUV 1,00 4,39 5,11 3,56 1,63
CEV 0,23 1,00 2,73 1,2 0,72
Kis 0,20 0,37 1,00 0,50 0,36
GEZ 0,28 0,83 2,00 1,00 0,58
ERI 0,61 1,39 2,78 1,72 1,00
Toplam 2,32 7,98 13,62 7,98 4,29

Tablo 3.11° de goriildiigii gibi sistem kalitesine iliskin alt kriterler ikili
karsilagtirmalara tabi tutulmus ve siitun toplamlar1 hesaplanmistir. Bir sonraki asamada
situn  puanlarinin ~ siitun  toplamlarina  boliinmesiyle normalizasyon islemi
gergeklestirilmistir. Olusturulan normalize edilmis matris, 6zvektorler ve matrise iliskin

tutarlilik gostergeleri Tablo 3.12” de verilmistir.
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Tablo 3.12. Sistem Kalitesi Icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektorler

GUV CEV KisS GEZ ERi Ozvektor
GUV 0,431 0,550 0,375 0,446 0,380 0,437
CEV 0,098 0,125 0,200 0,150 0,168 0,148
Kis 0,084 0,046 0,073 0,063 0,084 0,070
GEZ 0,121 0,104 0,147 0,125 0,135 0,127
ERi 0,265 0,174 0,204 0,216 0,233 0,218

Amax = 5,06740

CR =0,01504 < 0,10

Tablo 3.12° de yer alan karar matrisine gore sistem kalitesinin alt kriterleri olan
giivenlik, cevap verme siiresi, kisisellestirme, gezinme kolayligi ve erisim arasinda
yapilan ikili karsilastirmalara gore en onemli alt kriterin 0,437 agirhik katsayisi ise
giivenlik oldugu ve giivenlik alt kriterini sirasiyla erisim, cevap verme siiresi, gezinme
kolaylig1 ve kisisellestirme alt kriterlerinin izledigi goérimistiir. Karsilagtirma matrisi

0,01504 tutarlilik orani ile tutarli bulunmustur.

Hizmet kalitesi alt kriterlerinin onem derecelerinin belirlenmesi

Bu adimda sistem kalitesinin alt kriterleri olan empati, duyarhlik, giivenilirlik,

giiven alt kriterleri ikili olarak karilastirilmistir. Ikili karsilastirmalara iliskin karar matrisi

Tablo 3.13° de goriilmektedir.

Tablo 3.13. Hizmet Kalitesi Alt Kriterleri Icin Ikili Karsilastirma Matrisi

EMP DUY GUVL GUVN
EMP 1,00 0,97 0,39 0,53
DUY 1,03 1,00 0,38 0,70
GUVL 2,56 2,63 1,00 1,21
GUVN 1,89 1,43 0,83 1,00
Toplam 6,48 6,03 2,60 3,44
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Tablo 3.13’ de hizmet kalitesine iligkin ikili karsilagtirma matrisine yer verilmis ve
siitun toplamlar1 hesaplanmistir. Bir sonraki asamada matris i¢in normalizasyon islemi
gerceklestirilmistir. Normalizasyon islemi ile olusturulan normalize edilmis matris,

Ozvektorler ve tutarlilik gostergeleri ile birlikte Tablo 3.14° de goriilmektedir.

Tablo 3.14. Hizmet Kalitesi Icin Normalize Edilmis Matris ve Ozvektorler

EMP DUY GUVL GUVN Ozvektor
EMP 0,154 0,161 0,15 0,154 0,155
DUY 0,159 0,166 0,146 0,203 0,169
GUVL 0,396 0,436 0,385 0,352 0,392
GUVN 0,291 0,237 0,318 0,291 0,284
Amax = 4,01597 CR = 0,00592 < 0,10

Tablo 3.14° de yer alan ikili karsilastirma matrisine gore hizmet kalitesinin alt
kriterleri icerisinde gilivenilirlik alt kriterinin 0,392 6nem katsayis1 ilk sirada oldugu,
giivenilirlik alt kriterini ise sirasiyla giiven, duyarlilik ve empati alt kriterlerinin takip
ettigi goriilmiistiir. Karsilagtirma matrisi 0,00592 tutarlilik orani ile tutarli kabul

edilmistir.

3.7.2.3.  Kriterlere iliskin nihai onem derecelerinin belirlenmesi

AHS yonteminin son agamasinda yontemin temel prensiplerinden biri olan sentez
islemi gerceklestirilmektedir. Bu dogrultuda 6ncelikle alt kriterlere ait 6zvektorler, bir tist
seviyede bagl olduklar kriterlerin 6zvektorleri ile ¢arpilmis ve bdylelikle her bir alt
kriterin hiyerarsik yap1 icerisindeki global (nihai) 6zvektorleri elde edilmistir. Bu islem

sonucundan elde edilen nihai 6zvektorler Tablo 3.15° de gortilmektedir.

Tablo 3.15. Alt Kriterlerin Nihai Onem Derecelerine Gore Swralanmasi

. . Alt Kriter
Temel Kriter Tel}lel Kriter Alt Kriterler --Alt Krl ter . Nihai Siralama
Agirhiklan Ozvektorleri . -
Ozvektorleri
Bilgi Kalitesi 0,347
Ilgili olma 0,232 0,0805 9
Anlasilabilirlik 0,352 0,1221 2
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Giincellik 0,286 0,0992 5

Zenginlik 0,129 0,0448 11
Sistem Kalitesi 0,273
Giivenlik 0,437 0,1193 3
Cevap Verme 0,148 0,0404 12
Siiresi
Kisisellestirme 0,070 0,0191 13
Gezinme 0,127 0,0347 10
Kolayligi
Erigim 0,218 0,0595 7
Hizmet Kalitesi 0,380
Empati 0,155 0,0589 8
Duyarlilik 0,169 0,0642 6
Giivenilirlik 0,392 0,1490 1
Giiven 0,284 0,1079 4

Tablo 3.15° de goriildiigii gibi toplam 13 alt kriterin nihai 6nem derecelerine
bakildiginda ilk bes igerisinde sirasiyla giivenilirlik (0,1490), anlasilabilirlik (0,1221),
giivenlik (0,1193), giiven(0,1079) ve giincellik (0,0992) alt kriterlerinin oldugu
goriilmektedir. 1k bes icerisinde yer alan alt kriterlerin bagl olduklar: kriterler ele
alindiginda bilgi kalitesi ve hizmet kalitesinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bahsedilen iki
kriter, ayn1 zamanda ana kriterlerin karsilastirilmasi isleminde de ilk iki sirada yer
almistir. Bu durumda uzman degerlendirmeleri sonucu elde edilen bulgular bilgi kalitesi
ve hizmet kalitesi kriterlerinin e-hizmet kalitesi ilizerinde daha Onemli oldugunu

gostermektedir.

3.7.3. ARAS yontemi ile havayolu isletmelerinin siralanmasi
Caligmanin bu boliimiinde iilkemizde faaliyet gosteren ulusal havayolu isletmeleri

belirlenmis kriterlere gore e-hizmet kalitesi performanslari bakimindan ARAS yontemi
kullanilarak degerlendirilmis ve siralanmistir. Havayolu isletmelerinin ARAS yontemi ile
ele alindigi bu asamada Uluslararast Antalya Havalimam I¢ Hatlar Terminali’ nde
yolculara uygulanan toplam 395 anket formu esas alinmistir. Agirliklandirilmis tabakali

ornekleme yonteminin kullanildig1 calismada bu kapsamda,;
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THY’- Tiirk Hava Yollar1 ve Anadolujet'®’ i temsilen 153,
PGT- Pegasus Hava Yollar1’ n1 temsilen 110,
SXS- SunExpress Havayollar1’ n1 temsilen 67,

KKK- Atlasglobal Havayollar1’ n1 temsilen 32,

AN N NN

OHY- Onur Air Havayollar1’ n1 temsilen 33 anket formu degerlendirmeye

tabi tutulmustur.

Adim 1: Karar matrisinin olusturulmasi

Cok kriterli karar verme yontemlerinin tlimiinde oldugu gibi, ARAS yonteminde de
problemin ¢o6ziimiinde ilk olarak probleme iliskin degerlendirme kriterleri ve
alternatiflerin yer aldigr karar matrisi olusturulmaktadir. Esitlik (3.8) yardimiyla

olusturulan karar matrisi Tablo 3.16” da goriilmektedir.

Tablo 3.16. ARAS Yéntemine [liskin Karar Matrisi

iLG ANL GUN ZEN GUV CEV Kis$
Ao 4,386 4,353 4,510 4313 3,689 4,046 3,682
THY 4,386 4,353 4,510 4,132 3,689 4,046 3,393
PGT 4,109 4,173 4,427 3,882 3,464 4,027 3,682
SXS 4,239 4,254 4,358 4,227 3,224 4,030 3,403
OHY 4,000 4,303 4,364 3,909 3,182 3,727 2,938
KKK 4,25 4,281 4,281 4,313 3,5 3,969 3,438

Tablo 3.17. (Devam) ARAS Yéntemine Iliskin Karar Matrisi

GEZ ERI EMP DUY GUVL GUVN
Ao 4,531 4,438 4,009 3,750 4375 4,156
THY 4,157 4268 3,842 3,391 4,118 3,961

® Yukarida belirtilen tiglii kodlar, havayolu isletmelerinin ICAQO (International Civil Aviation Organization)
otoritesine tanimli ti¢lii kodlarini ifade etmektedir.

10 Anadolujet, Tiirk Hava Yollar igtiraki olarak hizmet verdigi i¢in uguslarin1t THY tarafindan kullanilan
kodlarla gerceklestirmektedir (IATA: TK, ICAO: THY). Diger yandan havacilik istatistikleri
incelendiginde de Anadolujet tarafindan tasinan yolcu kaydi bulunamamakta, tiim kayitlar THY tizerinden
tutulmaktadir. Bu sebeple arastirmada THY tarafindan tasindig1 kaydedilen yolcu sayisi ger¢ekte THY ve
Anadolujet tarafindan tasindigi i¢in bu kisit arastirmada dikkate alinmis, rastgele olacak sekilde her iki
havayolu isletmesinin de yolcularina ulasilmaya ¢aligilmistir.
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PGT 4,027 4,264 4,009 3,358 3,973 3,927

SXS 4,209 4,394 3,731 3,469 4,167 3,940
OHY 4,000 4,188 3,758 3,091 3,719 3,758
KKK 4,531 4,438 3,625 3,75 4,375 4,156

Tablo 3.16° da yer alan karar matrisinin siitunlarinda degerlendirme kriterleri yer
alirken, satirlarinda ise karar alternatifleri yer almaktadir. Bu ¢alismada da iilkemizde
faaliyet gosteren 5 ulusal havayolu isletmesi alternatif olarak 13 degerlendirme kriteri
bakimindan degerlendirilmistir.

Diger yandan ayni1 tabloda esitlik (3.9) yardimiyla her bir kritere ait optimal deger
belirlenmis ve A, olarak gosterilmistir. Bagka bir deyisle calismada yer alan kriterlerin
tamamu fayda kriteri oldugu (maksimum olmasi beklenen) i¢in ilgili siitunda yer alan en

yiiksek deger optimal deger olarak belirlenmistir.

Adim 2: Normalize edilmis karar matrisinin elde edilmesi

Bu asamada karar matrisinde yer alan degerlerin ortak bir birime doniistiiriilmesi
amaciyla normalizasyon islemi gergeklestirilmistir. Karar matrisinde yer alan kriterlerin
fayda kriteri olmasi nedeniyle esitlik (3.10) kullanilmis, yani her bir siitun degeri siitun
toplamina boliinmek suretiyle normalize edilmis karar matrisi elde edilmistir. Normalize

edilmis karar matrisi Tablo 3.17° de goriilmektedir.

Tablo 3.18. ARAS Yontemine Iliskin Normalize Edilmis Karar Matrisi

iLG ANL GUN ZEN GUV CEV KiS
Ao 0,17287  0,16927  0,17051  0,17406  0,17780  0,16967  0,17931
THY 0,17287  0,16927  0,17051  0,16679  0,17780  0,16967  0,16524
PGT 0,16197  0,16226  0,16738  0,15668  0,16695  0,16889  0,17931
SXS 0,16709  0,16541  0,16477  0,17062  0,15539  0,16902  0,16571
OHY 0,15767  0,16732  0,16498  0,15778  0,15336  0,15631  0,14304
KKK 0,16753  0,16648  0,16186  0,17406  0,16870  0,16644  0,16739
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Tablo 3.19. (Devam) ARAS Yéntemine Iliskin Normalize Edilmis Karar Matrisi

GEZ ERi EMP DUY GUVL GUVN
Ao 0,17801 0,17075 0,17450 0,18022 0,17694 0,17391
THY 0,16330 0,16423 0,16724 0,16295 0,16653 0,16573
PGT 0,15821 0,16406 0,17450 0,16137 0,16067 0,16433
SXS 0,16535 0,16908 0,16241 0,16670 0,16851 0,16488
OHY 0,15714 0,16113 0,16356 0,14854 0,15040 0,15723
KKK 0,17801 0,17075 0,15779 0,18022 0,17694 0,17391

Adim 3: Agirhklandirilmis normalize edilmis karar matrisinin olusturulmasi

ARAS yonteminde, normalizasyon isleminin ardindan kriterlerin farkli énem
derecelerine  sahip  olabileceklerinden = hareketle  agirliklandirma  islemi
gerceklestirilmektedir.  Esitlik (3.13) yardimiyla gergeklestirilen agirliklandirma
isleminde normalize edilmis karar matrisine ait her bir siitun degeri, ilgili kriterin 6nem
derecesi ile carpilmistir. Bu baglamda calismada agirliklandirma isleminde AHS
yontemiyle alinan uzman goriislerine basvurulmus, ikili karsilagtirmalar sonucu elde
edilen 6nem dereceleri kullanilarak olusturulan agirliklandirilmis normalize edilmis karar

matrisi Tablo 3.18” de gdsterilmistir.

Tablo 3.20. ARAS Yontemine Iliskin Agirliklandiriimis Karar Matrisi

iLG ANL GUN ZEN GUV CEV KiS
Ao 0,013916  0,020667  0,016914  0,007798  0,021211  0,006855  0,003425
THY 0,013916  0,020667  0,016914  0,007472  0,021211  0,006855  0,003156
PGT 0,013039  0,019812  0,016604  0,007019  0,019917  0,006823  0,003425
SXS 0,013450  0,020196  0,016345  0,007644  0,018538  0,006828  0,003165
OHY 0,012693  0,020430  0,016366  0,007069  0,018296  0,006315  0,002732
KKK 0,013486  0,020327  0,016057  0,007798  0,020126  0,006724  0,003197

Tablo 3.21. (Devam) ARAS Yéntemine Iliskin Agurliklandirimis Karar Matrisi

GEZ ERI EMP DUY GUVL GUVN

Ao 0,006177 0,010160 0,010278 0,011570 0,026364 0,018765
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THY

PGT

SXS

OHY

KKK

0,005666
0,005490
0,005737
0,005453

0,006177

0,009772
0,009762
0,010060
0,009587

0,010160

0,009850
0,010278
0,009566
0,009633

0,009294

0,010461
0,010360
0,010702
0,009536

0,011570

0,024813
0,023940
0,025109
0,022410

0,026364

0,017883
0,017731
0,017790
0,016965

0,018765

Adim 4: Optimallik fonksiyon degerlerinin hesaplanmasi

ARAS yonteminin son adimini alternatiflere ait optimallik fonksiyon degerleri (S;)

ve fayda derecelerinin (K;) hesaplanmasi olusturmaktadir. S; degeri, alternatiflerin

optimal fonksiyon degerini ifade etmekle birlikte esitlik (3.14) kullanilarak alternatiflere

ait agirliklandirilmis normalize degerlerin toplanmasi yoluyla hesaplanmaktadir. S;

degeri alternatiflerin problem amacina yonelik performanslarini gostermesi bakimindan

oldukca onemlidir. S; degerinin hesaplanmasinin ardindan ise son olarak alternatiflerin

K; degerleri hesaplanmaktadir. Bu kapsamda esitlik (3.15) kullanilmaktadir. Baska bir

deyisle, her bir alternatife ait S; degeri, S, degerine!' oranlanmaktadir. Optimallik

fonksiyon degerleri ve fayda derecelerinin yer aldigi sonug¢ tablosu Tablo 3.19° da

goriilmektedir.

Tablo 3.22. ARAS Yontemine Iliskin Sonu¢ Tablosu

Si K; Siralama
Ao 0,174101 1,0000000 optimal
THY 0,168638 0,9686234 2
PGT 0,164200 0,9431323 4
SXS 0,165132 0,9484874 3
OHY 0,157485 0,9045641 5
KKK 0,170044 0,9767002 1

Tablo 3.19° da goriildiigli gibi alternatiflere ait fayda dereceleri hesaplanmis ve

bliyiikten kiiclige dogru siralanarak en iyi alternatifin belirlenmesi saglanmistir. Karar

alternatiflerinin optimal degere ne oranda benzedigini gosteren Ki degeri ylizde olarak

'Sy degeri, Ao optimum alternatifinin S; degerini ifade etmektedir.
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ifade edilmektedir. Elde edilen sonuglar e-hizmet kalitesine gére KKK kodlu Atlasglobal
havayolunun %97,67 oranla optimale en yakin alternatif oldugunu gostermistir. Diger
yandan optimale en uzak alternatifin Onur Air oldugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuglara
gore havayolu isletmelerinin e-hizmet performanslarina gore siralanmasi Atlas Global>
Tirk Hava Yollari> SunExpress> Pegasus Hava Yollari> Onur Air seklindedir (Sekil
3.9).
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Sekil 3.5. Havayolu Isletmelerinin E-hizmet Kalitesi Performanslart
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Bu calismada, havayolu isletmelerinde bilgi teknolojilerinin ve e-hizmetlerin yogun
bir sekilde kullanilmas1 ve bu baglamda kalitenin ticari basar1 i¢in 6nemli bir belirleyici
olmas1 diisiincesinden hareketle, havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlerde kaliteyi
etkileyen unsurlarin 6nem dereceleri arastirilmig ve ulusal havayolu isletmeleri s6z
konusu kriterlere gore performanslari bakimindan siralanmistir.

Calismanin ilk asamasinda havayolu e-hizmetlerinde kaliteyi etkiledigi diisiiniilen
unsurlar literatiir yardimiyla olusturulmustur. Bu kapsamda elde edilen 3 ana kriter ve 13
alt kriter AHS yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda e-hizmet
kalitesini etkileyen en onemli kriterin hizmet kalitesi oldugu belirlenmistir. Bu bulgu
literatiirde elde edilmis bulgular1 destekler niteliktedir (Ustasiileyman, 2013, s. 153;
Kartal, 2016, s. 60). Hizmet kalitesini ise sirasiyla bilgi kalitesi ve son olarak sistem
kalitesi kriterleri takip etmektedir. Chou ve Cheng (2012) tarafindan yapilan ¢alismada
da sistem kalitesi 6nem derecesi en diislik kriter olarak belirlenmistir (Chou & Cheng,
2012, s. 2789). Dolayisiyla bu bulgular 1s1ginda yolcularin e-hizmetlerde en fazla
onemsedikleri unsurlarin hizmetlerin aksaklik yasanmadan teslim edilmesi ve etkilesimin
sorunsuz ger¢eklesmesi ile birlikte satin alacaklart hizmetlere iligskin bilginin kalitesi
oldugu diisiiniilmektedir. Diger yandan sistem kalitesinin geri planda kalmasi, Hofstede’
in kiiltiir boyutlar1 teorisine gore bilinmeyen durumlarin tehdit olarak algilanmasi ve asina
olunmayan durumlardan rahatsizlik duymay1 ifade eden belirsizlikten kaginma diizeyinin
tilkemizde oldukca yiiksek olmasmin bir sonucu olarak goriilebilir. Bu noktada
tiiketicilerin belirsizlikten kaginma egilimleri yiiksek oldugu icin belirsizligi azaltma
noktasinda sunulan bilgiye ve hizmete 6nem vermeleri ve beklenmedik bir sey yagamak
istememeleri dogal olarak ilk iki kriteri 6ne ¢ikartmaktadir.

Calismada yer alan alt kriterlerin 6nem dereceleri incelendiginde bilgi kalitesi
kriteri igerisinde anlasilabilirlik (0,1221), sistem kalitesi igerisinde giivenlik (0,1193) ve
hizmet kalitesi kriteri igerisinde ise giivenilirlik (0,1490) kriterlerinin 6ne ¢iktigi
goriilmiistiir. Bu noktada ozellikle deregiilasyon sonrasi donemden bu yana ugus ve
frekans sayilarinin ciddi anlamda artmasi sonucu ugus tarifelerinin karmasiklagsmasinin
anlagilabilirlik alt kriterinin 6nemli goriilmesinde etkili oldugunu diistiinmek miimkiindiir.
Diger yandan giivenilirlik ve giivenlik alt kriterlerinin 6n planda ¢ikmasinda gelisen
teknolojiye ragmen insanlarin hala kisisel ve kredi kart1 bilgilerinin gizliligi konusunda

endise duymasinin ve yogun hava trafigi nedeniyle hizmetlerin s6z verildigi sekilde
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getirilmesi noktasinda gecikme, ugus iptali ve overbooking!? gibi birtakim engellerin
ortaya ¢ikmasinin etkili oldugu diisiintilebilir.

Son olarak kriterler ve alt kriterlerin 6nem derecelerinin ¢arpilmasi sonucu elde
edilen nihai siralamaya gore e-hizmet kalitesi lizerinde etkili olan en 6nemli kriterin
giivenilirlik oldugu belirlenmistir. Sunulan hizmetin dogrulugunu ve hizmetlerin s6z
verildigi sekilde yerine getirilmesini ifade eden giivenilirlik alt kriterinin literatiirde
bir¢ok calismada 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir (Lee & Lin, 2005, s. 171; Vatansever &
Akgiil, 2014, s. 293). Giivenirlik kriterini ise sirastyla anlasilabilirlik, giivenlik, giiven ve
giincellik kriterleri takip etmektedir. Internet sitesinde yer alan bilgilerin a¢ikligini ve
kolay anlagilmasini ifade eden anlasilabilirlik unsurunun farkli ¢alismalarda da 6ne ¢iktig1
bilinmektedir (Chou & Cheng, 2012, s. 2790). Ugiincii sirada gelen giivenlik ve dérdiincii
sirada gelen giiven unsurlart miisterilerin sunulan e-hizmetleri alirken rahat hissetmelerini
ve kaygilarin ortadan kaldirilmasim ifade etmektedir. Ilgili unsurlar, daha énce yapilmis
calismalarda en 6nemli goriilen kriterler arasinda yer almistir (Nilashi vd., 2012, s. 4394;
Ustasiileyman, 2013, s. 156). Son olarak giincellik unsuru e-hizmetlerin sunumunda
bilgilerin gilincel olmasini ifade etmektedir. Calisma sonucunda en Snemsiz goriilen
kriterin ise kisisellestirme oldugu belirlenmistir.

Calismanin ikinci asamasinda e-hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin 6nem
dereceleri yardimiyla CKKV yontemlerinden ARAS yontemi kullanilarak havayollar
performanslarina gore siralanmistir. 395 yolcuya uygulanan anket sonucunda elde edilen
veriler analiz edilmis ve performans siralamasinin KKK> THY > SXS> PGT> OHY
oldugu belirlenmistir.

Sekil 3.5’ de de goriildiigii gibi kriterlere ait en yiiksek alternatif degerlerini ifade
eden optimal deger (Ao) %100 olarak kabul edilmektedir. Bu durumda Atlasglobal
havayolu, yontem sonucu elde edilen optimal ¢oziime %97,6 oraninda benzerlik
gostermektedir. Ikinci sirada ise %96,8 benzerlik oraniyla Tiirk Hava Yollar1 yer
almaktadir. Son olarak ise Onur Air’ in optimal ¢éziime %90,4 oraninda benzedigi
goriilmektedir. Calisma sonucunda elde edilen siralamada havayolu isletmeleri igin
optimal alternatife benzerlik oraninin birbirlerine yakin oldugu ve havayollarinin benzer

performanslar gosterdigi goriilmiistiir. Diger yandan bu durumun beklenen bir sonug

12 Ucagin kapasitesi iizerinde rezervasyon yapilarak bilet satilmasina islemine overbooking ad1 verilmektedir (SHGM,
2013). Overbooking olustugunda ugak kapasitesinin itizerindeki yolcular biletleri olmasina ragmen ugusa kabul
edilememektedir.
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oldugu sdylemek miimkiindiir. Zira Atlasglobal ve Tiirk Havayollari’ nin diger
alternatiflere gore daha farkli bir is modeline sahip oldugu, “’Business Class’’ ve ugan sef
gibi hizmetler sunarak kaliteyi daha 6n planda tuttugu bilinmektedir.

Ticari islemlerin biiyiikk bir boliimiiniin internet {izerinden yiiriitiilmesi itibariyle
miisterilerin elde tutulmas1 ve memnuniyet ve sadakatin gelistirilmesi i¢in miisteri istek
ve ihtiyaglarinin hizla anlasilarak ¢oziimler iiretilmesi oldukc¢a dnemlidir. Bu kapsamda
bu ¢alismada elde dilen bulgularin yolcu memnuniyetinin artirilmasi noktasinda havayolu
isletmelerine yol gosterici olmasi beklenmektedir. Calisma sonucunda en 6nemli kriterin
giivenilirlik olmasi itibariyle, havayolu isletmelerinin hizmetlerin s6z verildigi sekilde
yerine getirilmesine, dolayisiyla on-time performansa ve aksakliklarin ortadan
kaldirilmasina azami dikkat etmesi yerinde olacaktir. Diger yandan miisterilerin glivenlik
konusunda yasadiklar1 ¢ekincelerin giderilmesi adina giivenlige iliskin hususlara dikkat
edilmesi ve bu durumun miisterilere de hissettirilebilmesi olduk¢a dnemlidir. Ayrica 6n
plana ¢ikan diger kriterler geregince ucus tarifeleri ve diger bilgilerin giincelliginin
saglanmasi ve anlasilabilirligin artirilmasi isletmelerin basarisini artirabilecek onerilerdir.
Son olarak giiven unsurunun 6nemi nedeniyle miisteriler agisinda belirsizliklerin ortadan
kaldirilmas1 ve site kullaniminin giiven verici bulunmasi da saglanmalidir.

Yapilan caligmada havayolu isletmelerinde sunulan e-hizmetlerde kalite iizerinde
etkili olan unsurlarin 6nem derecelerinin belirlenmesiyle en iyi performansa sahip
havayolu isletmesi belirlenmeye calisilmistir. Havacilik alaninda e-hizmet kalitesine
yonelik caligmalarda istatistiksel yaklagimlar siklikla kullanilmasina karsin ¢ok boyutlu
hiyerarsik yapilarin kullanildigi ¢aligmalarin eksikligi nedeniyle ¢alismada AHS ve
ARAS biitiinlesik yontemi kullanilmistir. S6z konusu yontemler gerek ulusal gerek
uluslararasi literatiirde e-hizmet kalitesi 6l¢iimiinde yapilan sayili caligmalardan olmasi
yaninda havacilik literatiiriinden ilk kez uygulanmistir. Calismanin bu yoniiyle literatiire
katki saglamas1 umulmaktadir.

Bu calismada AHS ve ARAS yontemleri ile sinirlt sayida kriter ve alt kriter
degerlendirilmis olmasina karsin gelecek calismalarda e-hizmet kalitesi lizerinde etkili
oldugu ortaya c¢ikan baska unsurlar da hiyerarsik modele dahil edilmesi miimkiindiir.
Ayrica yontemsel olarak gri sistem ve bulanik mantigin dahil edilmesi performans
hesaplarindaki giicii artiracagi ve literatiirli zenginlestirecegi i¢in tercih nedeni
olabilecektir. Diger yandan literatiir ele alindiginda hizmet kalitesi 6l¢iimii seriiveninin

istatistiksel yaklagimlar ve az sayida unsuru iceren modellerle baslayip, ¢ok kriterli karar
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verme gibi sayisal yoOntemlerin kullanilmaya baslandigi ve dikkate alinan kalite
boyutlarinin artis gosterdigi goriilmektedir. Buna karsin mevcut ¢oziimlerin hélen
yetersiz oldugu da 6nemli bir gercektir. Yapilmis ¢aligmalarda agirlikli olarak internet
sitelerinin kalite performansinin dikkate alindigi goriliirken, mobil araglar iizerinden
sunulan e-hizmetler géz ardi edildigi goriilmiistiir. Ancak e-hizmetlere yonelik araglar
icerisinde mobil cihazlarin payinin giderek arttig1 bilinmektedir.

SITA tarafindan yapilan arastirma sonucunda gelecekteki ii¢ yillik siiregte havayolu
isletmelerinin %80’ lik boliimiiniin yolcu hizmetlerini mobil cihazlar izerinden yiirlitmek
adina 6nemli yatirimlar yapmay1 planladiklar1 ortaya konulmustur. Bununla birlikte
giiniimiizde yolcularin %12’ si islemlerini akilli cihazlar iizerinden yaparken, bu oranin
2019 itibariyle %31 seviyesine ¢ikmasi beklenmektedir (SITA , 2016a). Dolayisiyla
arastirmalarda mobil cihazlarla goriilen trendin g6z ardi edilmemesi onerilmekte ve bu

alanda aragtirmalarin literatiire ve sektore onemli katkilar saglayacagi diistiniilmektedir.
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EKLER
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UYGULAMA ANKETI
Degerli Katilme;

Bu anket Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Sivil Havacilik Yénctimi Anabilim Dalh’ nda
yiritillen bir viksek lisans tezinin uygulama anketidir. Anketimiz havayolu igletmelerinin e-hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilacak tezde kullanilacaktir.

Aragtirma tamamcn bilimscl amaglarla kullanilacak ve sorulara verdiginiz yamtlar kesinlikle gizh
tutulacaktir.  Ankect verilerinin degerlendirmeye alinabilmesi igin tim sorulann cksiksiz olarak
doldurulmas1 gerekmektedir. Degerli zamammzi ayirarak calismaya saglavacagimiz katkilar icin

tesekkiir ederiz.
Dog. Dr. Ozlem ATALIK Mahmut BAKIR
Tez Danigsmani Yiiksek Lisans Ogrencisi

mahmutbakir@anadolu.edu.tr

Ankete Yonelik Aciklama:
Bu anket, havavolu isletmelerinin e-hizmet kalitesini 6lgmek amacivla yiritilen tez calismasinin ilk
asamasi olan kriter agirliklandirma adimi igin kullanilacaktir. Caligmamizda havayollannm e-hizmet

kalitesi agagida belirtilen 3 ana kriter ve bu ana kriterlere bagl 13 alt kriter dikkate alinarak él¢iilecektir.

ANA KRITERLER

Bilgi Kalitesi Sistem Kalitesi Hizmet Kalitesi
. Tlgililik Giivenlik Empati
g Anlagilabilirlik Cevap verme siiresi Duyarlilik
g Giincellik Kigiscllestirme Givenilirlik
E Zenginlik Gezinme kolayligi Giiven
Erigim
Onem Derecesi Tanim Aciklama
1 Esit Iki secenek esit derecede dnemlidir.,
3 Biraz 6ncmli Bir scgenck digerine kiyasla biraz 6nemlidir.
5 Fazla 6nemli Bir scgenck digerine kiyasla fazla 6nemlidir.
7} Cok fazla 6nemli Bir se¢enck digerine kivasla ¢ok fazla énemlidir.
9 Tamamiyla 6nemli Bir segenck digerinden kesinlikle 6nemlidir.
2,4,6,8 Ara degerler Ara degerleni temsil ctmektedir.



Ornek:

Hizmet Kalitesi
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Yukaridaki kiyaslamada sol tarafta 4°tin secilmesi, anketi dolduran kiginin ‘Hizmet Kalitesi” kriterini
“Sistem Kalitesi” kriterinden fazla 6nemli gérdigiinii géstermektedir.

Guincellik

[s]s ]

sl s s e[ [ [ ]o ] fmamt |

Yukaridaki kiyaslamada sag tarafta 2°nin segilmesi, anketi dolduran kiginin “Zenginlik™ kriterini
“Giincellik” kriterinden biraz énemli gordiginii gostermektedir.

Arastirmada kullamilan ifadelerin tanimlar:

BILGI KALITESI
Tlgili olma
Anlagilabilirlik
Giincellik

Zenginlik

SISTEM KALITESI
Giivenlik

Cevap verme siiresi
Kisisellestirme

Gezinme kolayhgi

Erisim
HiZMET KALITESI

Empati

Duyarlihk

Giivenilirlik

Giiven

internet sitesinin sundugu veya iirettigi bilginin uygunlugunu ifade eder.
Sitedeki bilginin migteri ihtiyag ve beklentilerine uygunlugunu ifade eder.
Sitedeki bilgilerin agiklig ve netligini, kolay anlasilabilmesini ifade eder.
Sitede yer alan bilgilerin giincelligini ifade eder.

Sitenin sundugu hizmet hakkinda genis kapsamh bilginin varligim ifade cder.

Internet sitesinin teknolojik donanimi ve altyap: kalitesini ifade eder.
Miisteri bilgilerinin gizli tutulmasi ve korunmasint ifade eder.

Miisterinin bulmak istedigi sonuglarin gabuk yiiklenmesi ve isteklerine izl
cevap verilmesini ifade eder.

Sitenin ve hizmetlerin her bir miigterive 6zel hale getirilmesi ve ihtiyaglan
dogrultusunda farkhlastiriimasini ifade eder.

Sitenin kolay kullamlabilmesini ve istentlen bilgiye kolayca erismeyt ifade
eder.

Siteye erigim kolayhigim ifade eder.

Verilen hizmetin bagarili bir sekilde yerine getirilmesini ifade eder.

Miisteriyi anlama ve onun istcklerine yonelik faaliyet gosterme durumunu ifade
eder.

Cevrimigi miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligini ifade
eder.

intemet sitesinin sundugu hizmetin dogrulugu ve hizmetin s6z verilen sekilde
verine getirilmesini ifade eder.

Hizmetlerin ivi bir iine sahip olmasi ve siteyi kullanmanin giiven verici,
rahatlatici olmasim ifade eder.



ANA KRITERLER KARSILASTIRMASI

Havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlerde Kalite iizerinde sizce asagidaki kriterlerden hangisi
daha dnemlidir? Ikili kargilastirma yaparak uygun kutucu@a 'X' isareti koyunuz.
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Bilgi Kalitesi [ ] ' [ [ Hizmet Kalitesi
Sistem Kalitesi | 1] [T | ' ||| Hizmet Kalitcsi

ALT KRITERLER KARSILASTIRMASI

Havayolu isletmelerinin sundugu e-hizmetlerde kalite iizerinde sizce asagidaki alt kriterlerden hangisi
daha dnemlidir? Ikili kargilagtirma yaparak uygun kutucuga 'X' isareti koyunuz.
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{lgili olma ’ Anlagilabilirlik
Tlgili olma Giincellik
fgili olma  Zenginlik
Anlagtlabilidik [ T T T 1T 17 Giincellik
Anlagilabilirlik ‘ [ i ' | Zenginlik
Giineellik ' ] ] T 1 Zenginlik
Giivenlik [ ' ' I ' Cevap verme
| | ‘ | | Siiresi
Giivenlik Kigiscllestirme
Giivenlik ' [ [ Il Gezinme
[ _ kolaylhig
Giivenlik Erigim
Cevap verme ' 1 . ‘ Kigiscllestirme
Siiresi
Cevap verme Gezinme
Stiresi kolaylig
Cevap verme Erigim
Siirest
Kigisellegtirme Gezinme
kolaylig



Kisiscllestirme Erigim

Gezinme Erigim
Kolayligt

Empati Duvarlilik
Empati Giivenilirlik
Empati Giiven
Duyarlihk Giivenilirlik
Duyarlihk Giiven
Givenilirlik Giiven
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ANKET FORMU

Degerli Katilimex

Bu anket formu, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi. Sivil Havacilik Yonetimi Programi Yiiksek
Lisans 6grencisi Mahmut Bakir'm *“Havayolu Tsletmelerinde E-hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine Yénelik
Biitiinlesik Bir Yaklasum™ adl yiksek lisans tez konusu ile ilgilidir. Bilimsel amaglarla kullanilacak bu anket
galismasinin verileri tamamen gizli tutulacaktir. Anketin istencn amaca ulagabilmesi igin tiim sorulann cksiksiz
doldurulmas gerckmektedir. Bu konuda gostereceginiz hassasivet ve degerli katkilariiz igin tesekkiir cderiz.

Dog. Dr. Ozlem Atalik
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dal

Biiliim I: Genel Bilgiler

Aras. Gor. Ma]n}ml Bakir
Yiiksck Lisans Ogrencisi
mahmutbakir@anadolu.edu.tr

() Lisansiistii

Cinsiyetiniz () Erkek () Kadin
Yasiniz ( V1825 ( )26-35 ( )36-45 ( )46-54 () 55veiizeri
OB i ( )lkogretimvealtt ( )Lise ( ) Lisans/On lisans

Scyahat Amacimz.

( )i ( )Eglence ( )Egitim ( )Ziyaret ( )Diger

Bisliim TI: Havayolu internet Sitelerine fligkin Bilgiler

En son kullandigimz havayolu isletmesinin internet sitesini géz oniinde bulundurarak dencyimlerinize dayanarak

asagidaki yargtlardan size en uygun olam isaretleyiniz.

Havayolu internet Sitesi Degerlendirme Sorular Egtslllﬁ'lgmm Kﬁfﬁ;gﬁﬁ
1 Sitede yer alan icerikler aradiklarimla ilgilidir. 1 2 3 4 5
2 Sitede sunulan bilgiler anlasdir yapidadir. 1 2 3 4 5
3, Sitede yer alan igerikler giinceldir. 1 2 3 4 5
4 Sitede ihtivaclarima yonelik zengin icerikte bilgive ulasabilirim 1 2 3 4 5
5 Internet sitesinin Kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmayacagma inamrim. 1 D) 5 4 8
6 Sitede bir iglem gerceklestirirken uzun siire beklemem gerekmez. 1 2 3 4 5
7 Site iiyeligi aracih@iyla bana 6zel uygulama ve firsatlar sunar. 1 2 3 4 5
8 Bu sitede gezinmek ve aradiklanm bulmak kolaydir, 1 2 3 4 5
9 Giiniin herhangi bir saatinde siteye sorunsuzca etigebilirim. 1 2 3 4 5
10 Site tiiketicinin 6zel ihtivaglarma uygun segenekler sunar (arag kiralama, 1 2 3 4 5
konaklama, gezi onerileri vb.).
11 Sitede sikayet ve énerilerimiz dikkate alir. 2 3 4 35
12 | Sitede sunulan hizmetler soz verildigi sekilde yerine getirilir. 1 2 3 4 35
13 Site kullanicilanina giiven agilar ve belirsizligi azaltir. 1 2 B 4 5






