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Kiiresellesmenin ve teknolojik degisimlerin etkisi ile havayolu tagimaciliginin sivil
ayagl hem yolcu tagimaciliginda hem de kargo tasimaciliginda 6énemli bir sektor
haline gelmistir. Sivil havacilik artik, rekabet diizeyi yliksek bir sektor halindedir ve
bu sektorde siirdiiriilebilirliklerini ve karliliklarint korumak zorunda olan havayolu
sirketleri agisinda, yolcular artik bir miisteri niteligindedir. Miisterilerinin
memnuniyet diizeylerini arttirmak ve bu vasita ile sadik miisteriler yaratarak, takip
eden uguslarda havayolu sirketlerinin tercih edilmesini saglayarak devamliliklarini
koruma amacimda olan havayolu sirketleri bu amagclar dogrultusunda birgok
pazarlama stratejisi uygulamaktadir. Yiriitiillen bu calismada, sivil havacilik
sektoriinde, yolcu sifat1 ile yer alan ve havayolu hizmeti alan bireylerin miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
amag dogrultusunda, anket yontemi ile sivil havayolu sirketlerin iiriin ve hizmet satin
alan yolcularin miisteri memnuniyet diizeyleri ve miisteri sadakat diizeylerinin
belirlenmesine yonelik veri toplanmistir. SPSS 22.0 programu ile analiz edilen veriler
kapsaminda varilan temel sonug, sivil havacilikta yolcu memnuniyet diizeyi ile yolcu

sadakati arasinda anlaml ve pozitif yonlii bir iliski oldugudur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Sivil Havacilik
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With the impact of globalization and technological changes, the civilian foot of airline
transportation has become an important sector in both passenger and cargo
transportation. Civil aviation is now a highly competitive sector, and in terms of
airlines that must maintain their sustainability and profitability in this sector,
passengers are now a customer. Airline companies, which aim to increase their
customers' satisfaction levels and to maintain their continuity by creating loyal
customers with this means, by ensuring that airline companies are preferred in the
following flights, apply many marketing strategies for these purposes. In this study;, it
was aimed to determine the relationship between customer satisfaction and customer
loyalty of individuals who take part in the capacity of passengers and receive airline
services in the civil aviation sector. For this purpose, the survey method collected data
on the determination of customer satisfaction levels and customer loyalty levels of
passengers who purchase products and services from civil airline companies. The main
conclusion reached within the scope of the data analyzed by SPSS 22.0 program is that
there is a significant and positive relationship between passenger satisfaction level and

passenger loyalty in civil aviation.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Civil Aviation




GIRIS

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme etkileri ile artan rekabet kosullari, miisterilerin
tikketim aligkanliklar1 ve satin alma davraniglar1 iizerinde farklilagmalara neden olmustur.
Giiniimiizde, bir¢ok farkl: tirlin ve hizmet farkli arz kaynaklar1 tarafindan miisterilerin
karsilastirmasina imkan sunacak sekilde sunulmaktadir. Bu hizmetlerden bir tanesi de
sivil havacilik sektorii kapsaminda sunulan sivil yolcu tasimaciligidir. Teknolojik
gelismelerin etkisi ile her gecen giin daha modern bir sekilde sunulan havayolu yolu
tasimacilig1 iirlin ve hizmetlerine yonelik miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

kavramlarmin degerlendirilmesi bu ¢alismanin ana konusunu olusturmaktadir.

Sivil havacilikta, birden ¢cok havayolu sirketi, yogun rekabet kosullarinda, yolcularina
iirlin ve hizmetlerini sunmaktadir. Bu yogun rekabet kosullar1 ¢cer¢evesinde, karliliklarini
ve siirdiiriilebilirliklerini koruma noktasinda ise, havayolu sirketleri, markalarma ve
sirketlerine bagli yolcular olusturmak ve bu baglili§i miisteri sadakatine dondiirerek
karliliklarini ve pazar paylarini korumak amacindadir. Yiriitiilen bu ¢alisma kapsaminda,
sivil havacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konulari ele alinmig ve miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligkinin var olup olmadig1 ele almmustir.
Temel amag, sivil havacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda iliski
olup olmadiginin belirlenmesidir. Arastirmanin ikinci amaci ise, sivil havacilikta, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde demografik faktorlerin etkisi olup olmadiginin

belirlenmesidir.

Arastirmanin temel amaglar1 dogrultusunda birinci boliimde diinyada ve Tiirkiye’de sivil
havacilik konusu ele alinmistir. Bu kapsamda dncelikle, sivil havaciligin tarihsel gelisimi
degerlendirilmistir. Sonrasinda sektorel istatistikler kapsaminda sivil havacilik sektoriine
iliskin genel bir ¢ergeve ¢izilmistir. Birinci boliimde daha sonra sivil havacilika sunulan
havayolu hizmetlerine iliskin kavramlar detaylandirilmistir. Havayollar1 stireglerindeki is
modellerinin siniflandirilmast ile devam eden birinci bdlimde son olarak yolcu

tasimacilig1 ve havayolu se¢iminde etkisi olan faktorler ele alinmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlari ele
almmistir. Kavramsal gercevenin tam olarak sunulmasi noktasinda, her iki kavraminda

esasini teskil eden miisteri kavrami ve miisteri davranislar1 dncelikli olarak ele alinmistir.



Sonrasinda, miigteri memnuniyeti kavrami ve dzellikleri, alan yazin kapsaminda yer alan
teorileri kapsaminda detaylandirilmistir. Miisteri iligkileri yOnetimi kavramina
deginildikten sonra bu kavramin en 6nemi etkilerinden biri olan sadakat olusturmadan
yola ¢ikarak miisteri sadakati kavrami, 6zellikleri ve hem Orgiitler hem de miisteriler

acisindan dnemi ¢ergevesinde degerlendirilmistir.

Calismanin tiglincii boliimiinde sivil havacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda iliski olup olmadiginin belirlenmesine yonelik yiiriitiilen arastirmaya iliskin
amag, yontem, hipotezler, evren, 6rneklem, sinirliliklar, sayiltilar, dlgekler, bulgular

sunulmaktadir.



BOLUM 1 : DUNYADA VE TURKIYE’DE HAVACILIK VE SiViL
HAVACILIK

1.1. SIiVIL HAVACILIGIN TARIHSEL GELISIiMi

Ulkeler ve kitalar arasi, insanlari, kiiltiirleri ve rgiitleri birbirlerine baglayan sektorler
igeresinde en kiiresel olan ve belki de en 6nemli sektoérlerden biri olan sektor, havacilik
sektoriidiir. Havacilik sektoriinde bircok paydas bulunmaktadir ve sektdr icerisinde
birbirleri ile iliski igerisinde olan tiim bu paydaslar O6zelinde farkli siiregler
yuriitilmektedir (ICAO; 2018a, s. 7). Havacilik sektorii, kiiresel siiregleri ve is
imkanlarmni hizlandiran nitelikte bir sektordiir ve en hizli ulasim agi1 yine havacilik sektorii
biinyesindedir. Havacilik sektorii bu 6zellikleri kapsaminda ekonomik biiytimeye katki
saglayan bir yapidadir ve kiiresel ticaretin ve turizmin kolaylagsmasina katki
saglamaktadir (ICAO, 2018b, s. 4). Havacilik sektorii igerisinde, dzel ya da ticari olarak
gerceklestirilen ve askeri niteliklere sahip olmayan tiim havacilik faaliyetleri sivil

havacilik alt sektorii kapsaminda yriitiilmektedir (Mingst, 2014, s. 17).

Sivil havacilik sektori, kuruldugu tarihten bu yana siirekli gelisen, yenilenen ve her gegcen
giin ulasim sektorii igerisindeki yerini saglamlastiran bir sektordiir. Sivil havacilik ile
iligkili olan idarelerin tamami, diinya iizerindeki insanlar1 ve kargolari, giivenli ve hizli
bir sekilde bir lokasyondan digerine tasima amacindadirlar. Bu amaglar dogrultusunda da
stirekli olarak hizmet ve altyapr yatirimlar1 ile sivil havacilik sektoriindeki tiim

faaliyetlere ve kullanilan materyallere yonelik stratejik yatirimlar gergeklestirilmektedir.

Sivil havacilik giiniimiizde 6nemli bir endiistri haline gelmistir. Hava yolculugu
olmasaydi, kitlesel uluslararasi turizm olmazdi ve kiiresel tedarik zincirleri de islev
goremezdi. Yiiksek teknoloji satislarinin yaklasik yiizde 40" kaliteli hava tasimaciligina
baglidir ve taze gida veya kesme ¢icek gibi bozulabilir mallar i¢in alternatif bir ulasim
sekli yoktur. Hava ulasim sistemleri, havayollarini, yerdeki tiim hizmet saglayicilar1 ve
yetkilileri iceren birbirine bagimlidir. Bu konular, havadaki ve yerdeki sivil havacilig

kapsamaktadir; hava tagitlarinin bakim ve tiretimi ayrintili olarak ele alinmamaktadir.

2007 yilinda hava tagimaciligi 425 milyar ABD dolar1 katma deger yaratmis ve diinya

capmda dogrudan 5,6 milyondan fazla kisiyi istihdam etmistir. Dogrudan isler arasinda



ucak tasarmmi, yapimi ve bakimi; havadaki pilotlar ve kabin personeli; hava trafik
kontroldrleri, miisteri hizmetleri, bagaj isleyicileri, giivenlik gorevlileri ve yerdeki
digerleri. Dolayli olarak, hava tagimaciligi, ucak, muhasebe ve sigorta sirketleri i¢in
malzeme saglayicilar1 gibi tedarik zinciri boyunca istihdami desteklemektedir. Dahasi,
dogrudan ve dolayli olarak istihdam edilenler hizmet ve mal satin alirlar ve bu da tesvikli

istihdam yaratmaktadir.

Sivil havaciligin bircok farkli 6zelligi vardir. Birincisi, gergekten uluslar Gtesi bir
sektordiir, ancak yine de llkelere siki sikiya baghdir. Devletler genellikle ulusal
tastyicilarindan gurur duymaktadirlar. Ikincisi, uluslararasi ve ulusal diizeyde giivenligi
ve emniyeti korumak ve es zamanl olarak da ekonomik ve politik nedenlerle rekabet
giiclinii  arttrmaktir.  Ugiinciisi, 1970'lerin  sonlarindan bu yana endiistrinin
deregiilasyonu, cesitli havayolu kategorileri arasinda farklilasmaya yol agmuistir.
Dérdiinciisii, sivil havaciliktaki is piyasasi, is profillerinin genis capta farklilagmasiyla
bolimlere ayrilmistir. Meslek gruplari arasindaki bu ayrimlar, endistri genelinde
endiistriyel iliskilere de yansimaktadir. Havacilik talebi, stirekli dalgalanma, dongitisellik,
mevsimsellik, yonlii akis ve dayaniksizlik ile karakterizedir. Hava trafigini etkileyen
faktodrler arasinda gayri safi yurtici hasila (GSY1H), niifus artisi, siyasi istikrar, bos zaman

ve pazara erisim sayilabilmektedir.
1.2. SIVIL HAVACILIK SEKTORU

Uluslararas1 Hava Tagimaciligi1 Birligi (IATA) tarafindan yayimlanan 2018 yilina iliskin
sivil havacilik sektor istatistikleri, sivil havacilik sektoriiniin ne denli biiylik bir sektor
oldugunu g6z oniine sermektedir. Konu istatistikler kapsaminda 6ne ¢ikanlar asagidaki

gibidir (IATA, 2019);

e 2018 yil1 itibariyle ucakla seyahat eden toplam yolcu sayis1 4,4 milyardir. Her bir
ucus ayr1 ayr1 degerlendirildiginde (bir yolcunun aktarmali olarak birden fazla
ucusa dahil olmas1 durumunda) bu say1 8,8 milyar kisi olarak olugmaktadir. 2017
yili ile kiyaslandiginda, yolcu sayisinda % 6,9 oraninda bir artis meydana
gelmigtir.

e 2018 yilinda % 37,1 orani ile en fazla yolcuyu Asya-Pasifik bolgesi merkezli
havayollar1 tagimistir. Bu oran1 % 26,2 ile Avrupa menseili havayollar1 ve % 22,6

ile Amerika menseili havayollar1 takip etmektedir.

4



e 2018 yilinda % 12 oraninda akaryakit sarfiyatinda tasarruf saglanmaistir.

e 2018 yilinda diinya iizerindeki 22.000 sehir direkt ugusla birbirlerine

baglanmistir. 2017 yili ile kiyaslandiginda direkt ucusla birbirlerine baglanan

sehir says1 1.300 adet artmustur.

Sivil havacilik sektoriine iliskin 2018 verilerinde dikkate ¢arpan bir diger 6nemli

istatistik yolcu-kilometre kriteri kapsaminda belirlenen en biiyilk havayolu
sirketlerine iliskindir. Bu sirketler asagidaki gibidir (IATA, 2019);

e American Airines (330, 6 milyar)

e Delta Air Lines (330 Milyar)

e United Air Lines (329, 6 Milyar)

e Emirates (302, 3 Milyar)

e Southwest Airlines (214, 6 Milyar)

Sivil havacilik sektoriine iliskin 2018 yil1 istatistikleri kapsaminda en yogun hava limani

ciftleri de dis hat ve i¢ hat siniflandirmas1 kapsaminda belirlenmistir.

Tablo 1. En Yogun Havalimani Ciftleri

Dis Hat

Ic Hat

Hong Kong - Taipei Taoyuan (5,4

milyon)

Jeju — Saoul Gimpo (14,5 milyon)

Bangkok Suvarnabhumi — Hong Kong
(3.4 milyon)

Fukuoka — Tokyo Haneda (7.6 milyon)

Cakarta Soekarno-Hatta — Singapur

Changi (3.2 milyon)

Melbourne — Sydney (7.6 milyon)

Seul Incheon — Osaka Kansai (2.9 milyon)

Sapporo — Tokyo Haneda (7.3 milyon)

Kuala Lumpur — Singapur Changi (2.8

milyon)

Pekin Capital — Sanghay (6.4 milyon)




Sivil havacilik sektori, lilke ekonomilerine olumu katma deger saglayan son derece
onemli bir lokomotif sektordiir. IATA tarafindan agiklanan istatistikler kapsaminda, her
yil, bir 6nceki yila daha fazla sayida yolucunun yolcu tasimaciliginda havayolunu tercih
ettigi goriilmektedir. Bu talep kapsaminda da sektor her gegen giin biiylimekte ve
ekonomik katma degerini arttwrmaktadir. Es zamanli olarak sektore yonelik yatirim
diizeyi ve orani artmaktadir. Ulkeler, kiiresellesmenin etkileri ile mobilitesi artan ticari
slireclerin ve bireylerin mobilite ihtiyaclarmni karsilamaya yonelik ve 6zellikle turist
potansiyelini iilkelerine ¢ekme amaci ile sivil havacilik sektorlerine her gegen giin daha
fazla deger germektedir. Bu 6nem kapsaminda, Tiirkiye sivil havacilik sektorii de her
gecen giin gerek teknolojik altyapi gerekse de yatirim anlaminda biliylime ve gelisme
egilimindedir. 2019 yil1 verilerine gore ucus baglanti tipi, gayri safi yurt i¢i hasila ve
bliylime oran1 kapsaminda iilkeler arasi kiyaslamada Tiirkiye’nin sivil havacilik

sektoriindeki gelismeler cok net bir sekilde goriilmektedir.

Tablo 2. Baglant1 Sayis1 — GSYIH — Biiyiime Oranlari

BAGLANTI TiPi Gsm 2018-2019 BUYUME 2014-2019 BUYUME 2009-2019 BUYUME

Ulke Do&r™ Dotayl Hava Merkez (euro) DO&r™ Dolayy a | Merkez Do&r potayn o Me Dolayls 12 Me
Spain 20393 33058 53451 27.99% 1208268 27% 4% 50% 92% 318% 438% 39.0% 49.0% 19.0% 550% 39.0% 18.1%
T 19166 54687 73851 121141 3386000 0.0% 28% 21% 02% 128% 186% 17.0% 159% 81% 416% 31.1% 33.2%
United Kingdom 18,151 39,680 57832 39,652 2393693 -08% 04% 00% 09% 96% 193% 161% 76% 11.0% 424% 307% 21.2%
France 14,606 31531 46135 49972 2368991 O07% 44% 33% -15% 9.0% 182% 151% -42% B89% 362% 250% -8.0%
Turkey 12975 14482 27457 45875 753784 25% N37% 8% 81% 264% 210% 235% 364% (159.9% 1445% 1515% 386.1%
italy 12639 30826 43465 17,755 1756982 37% 52% 48% 85% 169% 301% 260% 213% 175% 50.3% 39.1% 426%
Russian Federation 10230 12,976 23206 30,043 1397200 7.7% 32% 52% 188% 487% 308% 382% 769% 1038% 92.1% 97.1% 393.2%
e 7007 8350 15357 4395 368389 -67% -04% -34% -31% -78% -55% -65% -23% 03% 309% 149% 452%
Greece 6588 8910 15498 3406 184714 53% 81% 69% 31% 617% 715% 67.2% 654% 498% B838% 67.6% 89.46%
Netherlands 5517 12,085 17,603 58354 773373 1.0% 4.7% 3.5% 0.9% 19.2% 18.1% 184% 180% 38.1% 35.1% 36.0% 73.0%
Swizerland 4632 15249 19881 19920 597316 -06% 19% 13% 85% 52% 160% 133% 284% 210% 47.3% 402% 48.5%
T 6480 10293 14773 6807 201606 12% 22% 19% -15% 497% 68.4% 623% 520% 77.8% 1259% 1088% 156.3%
Sweden 4206 9267 13473 3458 467012 -75% 0.7% -20% -138% 24% 239% 163% 133% 381% 56.1% 500% 130.3%
Poland 3238 7542 10780 6426 4964618 39% 53% 49% 197% &65% 47.0% 524% 177.0% 742% 845% 813% 337.1%
A 3178 9076 12252 15698 38609 107% 47% 62% 29% 102% 227% 192% 201% 45% 454% 320% 275%
Pinack 2983 7728 10711 6103 297.636 -18% -0.1% -0.6% 7.6% 9.4% 162% 142% -21% 180% 502% 39.6% -2.6%
Ireland 2832 7579 10411 4416 318460 03% 43% 32% A4% 278% 360% 337% 121.0% 352% 759% 625% 400.7%
Batghim 2785 6495 9280 6399 450506 -08% 27% 16% -89% 55% 115% 97% -10% 197% 260% 240% 120%
Finland 2457 6383 8840 12397 233555 -12% 32% 19% 7.0% 163% 229% 204% 622% 203% 464% 38.1% 140.0%
e 1688 3255 4946 35 20288 -21% -58% -45% 33% 755% 10.6% 266% 314% 418% 231% 289%  04%

Kaynak: (Sivil Havacilik Genel Mudiirligii, 2019, s. 37)

Biiylime orani ve lilkeler arasi siralamasi dikkate alindiginda, Tirkiye sivil havacilik

sektoriiniin 6nemli bir istihdam kaynagi oldugunu sdylemek miimkiindiir. 2003 yilinda



65.000 personel istihdam eden ve cirosu 2,20 milyar Amerikan Dolar1 olan sektor, 2018
yilinda 209.049 adet personel istihdam etmistir ve cirosu 27,20 milyar Amerikan Dolar1

olarak gerceklesmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi, 2019, s. 42).
1.3. HAVAYOLU HiZMETLERINE iLISKiN KAVRAMLAR

Havayolu tasimaciligi hizli, giivenilir ve konforludur. Bu o6zellikleri kapsaminda da
giinimiizde hem yolcu hem de yiik tasmimaciligi alanlarinda siklikla tercih edilen
tasimacilik tiirlerinin basinda gelmektedir. Bu denli 6nemli bir tagimacilik tiiriine iligkin
olarak bilinmesi gereken temel kavramlarmm basinda havayolu iriinii ve bilesenleri
gelmektedir. Havayolu sirketlerinin en temel iiriinii hizmettir. Yani1 havayolu sirketleri
hizmet arz eden ve hizmet sektoriinde siniflandirilan sirketlerdir. Bu hizmetler, yolcularin
ya da kargolarin taginmasi, bir lokasyondan digerine giivenli bir sekilde gotiiriilmesi ile
ilgilidir. Ugus hizmetleri, seyahat, ugus ekibi, konfor, eglence, giivenlik, tatmin gibi
bir¢cok konuyu icerisinde barindiran hizmetlerdir. Ugus hizmetleri sadece bir lokasyondan
digerine gitmek ile smirlandirilmamaktadir. Ugus hizmetlerinin yan ve tamamlayici
hizmetleri de bulunmaktadir. Ornegin, ucusa iliskin planlama ve programlamalarin
yapilmasi, bilet fiyatlarinin belirlenmesi, ugusa 6zendirme programlarinin hazirlanmasi,
yeni ugus siireg, strateji ve planlarinin belirlenmesi, ugus igerikli paket tur programlarinin
hazirlanmasi, rezervasyon alinmasi, 6demelerin tahsil edilmesi gibi bir¢ok yan hizmet de

ugus hizmetleri kapsaminda degerlendirilmektedir (Hatipoglu & Isik, 2015, s. 18).

Havayolu hizmetlerinde, hizmet siireci diger hizmetler ile kiyaslandiginda pek tabi
kendine has 6zelliklere sahiptir. Bu hizmetler yiiksek maliyetli olabildigi gibi, ekonomik
ve finansal gelismeler ile paralel olarak gorece diisiik maliyetle de olusabilmektedir.
Ancak diger tasimacilik tiirleri ile kiyaslandiginda (6rnegin: karayolu tagimaciligi)
havayolu tagimacilig1 gorece daha yiiksek maliyetlidir. Ancak bu yiiksek maliyeti, sahip

oldugu hiz ile siibvanse etmektedir.
1.4. HAVAYOLLARININ IS MODELLERININ SINIFLANDIRILMASI

Havayollarindaki is modellerinin, kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisi ile
son yillarda 6nemli 6l¢lide devindigini ve yeniden yapilandigimi sdylemek miimkiindiir.
Havayollarinda yeni nesil is modelleri olarak adlandirilan modeller; deger yaratma, pazar

bolimleme, deger zinciri seklinde ti¢ temel baslik altinda ele alinmaktadir.



1.4.1. Deger Yaratma

Deger yaratma is modeli, pazarlama siireclerinde miisteri degeri kavramimin dne ¢ikmasi
cergevesinde havayolu sektoriinde hizmet sunumu gerceklestiren Orgiitlerin i
modellerine de deger yaratma kavrami entegre olmustur. Deger yaratmak onemli bir
kavramdir ¢iinkii misteriler bedelini 6dedikleri {iriin ya da hizmetlere yonelik
beklentilerini karsilayacak ya da beklentilerini asacak tatmin diizeyini elde etme
meylindedir. Dolayisiyla miisteri igin deger yaratildigi takdirde, olusturulan is
modellerinin beklenen c¢iktilar1 saglamasi ve orgiit slireglerine katma deger saglamasi
miimkiin olmaktadir. Deger yaratmak anlik bir olgu degil bir¢ok faktorii igerisinde
barindiran ve 6nemli ¢iktilar1 olan bir siirectir. Bu siirecin 6nemine binaen, giiniimiiz

pazarlama siireglerinde ve is modellerinde deger temelli bir anlayis kabul gérmektedir.

Sekil 1. Deger Yaratma Siireci

kaliteli ve s6z verilen hizmetin
sunulmasi ve 6nceden
belirlenmis standartlarin
karsilanmasi

miisterilerin istekleri ve
beklentileri dogrultusunda
sunum yapma ve hizmet sonrasi
geri bildirimleri cevaplama

rekabet avantaji yaratacak
diizeydei, yeni ve 6zgiin
faydalar olusturarak, miisteri
degeri olusturma

Kaynak: (Odabasi, 2000, s. 48,57).

Deger yaratma siireci kapsaminda, havacilik sektoriinde, is modellerinin gelisen
teknolojik altyapiya, degisen yolcu profiline, bu yeni yolcu profilinin davranislarina, istek
ve ihtiyaclarma, beklentilerine yonelik olmasi ve es zamanli olarak degisen istek ve

ihtiyaglara uyum saglayacak esneklikte olmasi onemlidir. Aksi takdirde havacilik



sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerin, rekabet yogun sektorde, siirdiiriilebilirliklerini ve

kar marjlarini korumalar1 imkan dahilinde olmayacaktir (Bruno ve Mauro, 2017, s. 26).
1.4.2. Pazar Boliimleme

Havayollarinin is modelleri arasinda degerlendirilmesi gereken bir diger kavram pazar
boliimleme kavramidir. Strateji belirleme siireclerinde, potansiyel miisteri niteligindeki
miisterilerin pazarmn sahip oldugu farkli ozellikler ve miisterilerin kendilerine has
ozellikleri kapsaminda gruplara ya da kisimlara boliinmesi Onemlidir. Belirlenen
kisimlarin ozellikleri kapsaminda, pazarlama stratejileri gelistirmek ve is modelleri
olusturmak daha etkin sonuglar verecektir. Bu siiregte, ilgili kisimlarda yer alan
miisterilerin benzer ilgi alanlarina, benzer istek ve ihtiyacglara ve benzer algi, tutum ve
davraniglara sahip oldugundan emin olunmasi 6nemlidir. Havayolu sirketleri 6zelinde
degerlendirildiginde, havacilik hizmetleri kapsamindaki tiim siireclere, hizmetlere ve
iirlinlere yonelik 6nemli arastirmalar yiiriitiildiigliniin ve donemler itibariyle miisteri
verisine sahip olundugu bilinmektedir. Bu verilerin etkin bir sekilde analiz edilmesi,
havayolu sirketlerinin miisterilerinin profillerinin belirlenmesine, davranis sekillerinin
analiz edilmesine ve beklenti, istek ve ihtiyaclarinin dogru tahmin edilmesine olanak
saglamaktadir. Bu analizlerin stireklilik arz edilen sekilde karsilagtirmali olarak yapilmasi
durumunda, degisen miisteri profilinin, istek ve ihtiyaclarmn etkin bir sekilde analiz
edilmesi ve bu analizler kapsamindaki sonuglar ¢er¢evesinde, havacilik hizmetlerine ve

iirtinlerine yonelik iyilestirme yapilmasi miimkiindiir.
1.4.3. Deger Zinciri

Deger zinciri, miisterilerin istedikleri deger ve algiladiklar1 deger toplamlarindan olusan
bir kavramdir. Istenilen deger, miisterilerin bir iiriin ya da hizmeti satin alma davranisini
gerceklestirme noktasinda ne istedigi ile ilgili olan deger kavramidir. Algilanan deger ise,
miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlar ile direkt olarak iligkili olan ve pazarlama

disiplini tarafindan 6zellikle odaga alinan 6nemli bir kavramdir.

Algilanan degere iligkin birgok arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalar incelendiginde,
algilanan deger kavrammin hizmet kalitesi ile direkt olarak iliski igerisinde olan bir
kavram oldugu goriilmiistiir (Dursun & Cerg¢i, 2004, s. 5). Algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturma noktasinda da son derece etkili ve giiglii bir



kavramdir. Algilanan deger kavrami, davranig ile iligkilendirilen egilimler {izerinde
olumlu bir etkiye sahiptir ve es zamanl olarak sadakatin duygusal boyutunu etkileyen
olumlu oOnciillerdendir. Algilanan deger, birgok farkli faktoriin etkisi altinda olan bir
kavramdir. Fayda ve katlanilan fedakarliklar ile iligkilendirilen algilanan deger ¢ok
boyutlu bir yapr1 teskil etmektedir (Lin, Sher, & Shih, 2005, s. 319). Algilanan degerin
somut nitelikteki boyutlar1 var olmakla birlikte, miisterilerin hizmete yonelik
gelistirdikleri ve soyut nitelige sahip duygusal ya da tutumsal boyutlar1 da bulunmaktadir
(Gtiler, 2009, s. 65).

Algilanan deger, miisterilerin hizmeti elde etme sonucunda planladiklari, bekledikleri
faydalar1 elde etmek i¢in verdiklerini diisiindiikleri 6diinlerin toplaminda olusmaktadir ki
bireysel degerlendirmeler isin i¢ine girdigi i¢in bu kavramin siibjektif bir kavram oldugu
kabulii alan yazina hakimdir (Karaca, 2003, s. 44). Dolayisiyla, algilanan degerin her bir

miisteri 6zelinde farklilastig1 g6z 6niinde tutulmalidir.

Sekil 2. Algilanan Deger

Yasam
islem Egrisi
Maliyetleri
Uriin ve
Hizmet
Niteligi

Algilanan Deger / Algilanan Odiinler =
Beklenen Miisteri Degeri

Kaynak: Odabasi, 2000, s. 55.
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Deger zincirinin yaratilmasi noktasinda énemli bir girdi olan algilanan deger ile ilgili ele
alinmasi gereken bir diger 6nemli husus, kavramin sahip oldugu boyutlardir. Algilanan
degerin boyutlarina iligkin birgok farkli aragtirmaci tarafindan farkli boyutlar ele
alimnmistir. Bu boyutlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Sanchez, Callarisa,
Rodriguez, & Moliner, 2006, s. 396);

e Sosyal deger

e FEkonomik deger

e Fonksiyonel deger

e Bilgiye iliskin deger

e Durumsal deger

e Kavramsal deger

e Psikolojik / duygusal deger
e Mantiga iligkin deger

Goriildiigi gibi ¢cok boyutlu olan algilanan deger kavraminin {iriin ve hizmet kavramlari
icin ayriayr1 degerlendirilmesi daha dogrudur. Havayollar1 sektorii hizmet bazli bir sektor
oldugu i¢in, bu tez c¢alismasinda hizmet acisindan algilanan deger kavrami

detaylandirilmistir.

Hizmet sunumu siireclerinde, memnun ve sadik miisterileri yaratmak i¢in rakiplerden
daha fazla deger yaratmak en 6nemli 6nceliktir. Hizmet sunumlarina iliskin tek ve islevsel
olarak deger son derece 6nemli bir kavramdir (Papatya, 2003, s. 23). Hizmetlere yonelik
deger yaratma siireci Uriine yonelik deger yaratma siireci ile kiyaslandiginda oldukg¢a
zordur. Bu zorlugun temel nedeni de hizmet kavraminin kendine has, soyutluk,
Olciilememe, iiretildigi anda tiiketilme gibi Ozellikleridir. Ayrica hizmetlere yonelik
miisteri algisinin dl¢limlenmesi, liriinlere yonelik miisteri algismin dlglimlenmesi ile
kiyaslandiginda ¢ok daha zordur. Bu ¢ercevede, insan tarafindan olusturulan bir sunum
olan hizmet sunumunun Olclilmesi noktasinda hem arz hem de talep yonlii dlgiimler
yapilmasi sureti ile etkin ve verimli bir kalite standardinin yakalanmasi, yogun aragtirma,

analiz ve denetim gerektirmektedir.
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1.4.4. Havacilik Tasimasi is Modelleri ve Ozellikleri

Havacilik tagimasinda kullanilan is modellerinin 6zellikleri, biiyiik bir fiziksel, teknolojik
alt yapiya, ucak filolarina, is¢ilik maliyetlerine ve karmasik siireglere dairdir (Ozdemir,
2015, s. 11). Bu karmasik ve yiiksek maliyetli is modellerinin etkin ve verimli ¢iktilar
vermesi noktasinda topla ve dagit is modelleri olarak adlandirilan is modelleri, sektore
entegre edilmistir. Bu is modeli kapsaminda miisterilere yonelik daha ¢esitli hizmet
sunumu, esneklik ve ddiiller sunulmas1 amaglanmaktadir (Akamavi, et.al., 2015, s. 141).
Ornegin, yolcularmn ve bagajlarmin baglant1 kurmaya ydnelik zamanin var olmamasi
durumunda, baglant1 arttirmak verilebilmektedir. Bu yeni model, devamlilik arz eden
degisime adapte olabilmek i¢in etkin bir model olarak kabul edilmektedir (SHGM, 2016,
s. 39).

Esnek ve verimli is modellerinin en 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi karmasik havacilik
stireclerini sadelestirmeye yoOneliktir. Ayrica, yeni i modelleri, miisteri odakhdir ve
miisterilerine c¢esitlendirilmis hizmet imkanlarmi ve yeni hizmet sunumlarini, sik
kullanimdan az kullanima dogru bir gosterge ¢izelgesi ile sunma gayretindedir (IATA,
2018b, s. 26). Yeni is modelleri ile ongoriilen, yiiksek memnuniyet diizeyine sahip

miisteriler olusturarak, havayolu sirketine yonelik miisteri sadakati diizeyini arttirmaktir.

1.5. YOLCU TASIMACILIGI VE HAVAYOLU SECIMINDE ETKiSi OLAN
FAKTORLER

Yolcu tagimaciligi segmentinde en temel boliimlendirme is amagh yolcu tasimaciligi ve
seyahat amacl yolcu tasimaciligi seklindedir. Tatil amagh yapilan seyahatler, geziler
tamamen goniilliilik esasma dayali olarak gergeklestirilmektedir. Dolayisiyla bu
gonillillik bu tip misterilerin sahip olduklar1 gelirlerinin harcanabilir kismini
kapsamaktadir. Dolayisiyla, bu harcanabilirlik dogrultusunda, gelir diizeyindeki
degisimle paralel olacak sekilde havayolu sirketi se¢imi gerceklestirilmektedir (Flint,
2000, s. 101).

Bilindigi gibi havayolu yolcu tasimaciligi, finansal piyasalardaki ve ekonomideki
dalgalanmalara kars1 c¢ok yiliksek duyarliliga sahip bir sektdrdiir. Durgunluk
donemlerinde, Ozellikle tatil amagli seyahatlerin olduk¢a az oldugu bilinmektedir.

Ekonomik biiyiimenin yliksek oldugu donemlerde ise, tatil amagh seyahatler artmakta ve
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es zamanli olarak, ticari hayatinda da ekonomik biiylime ile paralel olarak canlanmasi
kapsaminda, is odakli seyahatlerde artmaktadir. Talebi yiikselen yolcu tagimaciliginda da
bu talep, arz yoniinde fiyat artis1 seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, ekonomik ve
finansal faktorlerin yolcu tagimacilifi ve havayolu se¢imi {lizerinde etkisi olan faktorler

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Yolcu tagimacilig1 ve havayolu se¢imi tizerinde etki sahibi olan bir diger faktor; sadakat
faktoriidiir. Havayolu sirketine sadik miisteriler, fiyat farklarina diger miisteriler ile
kiyasla daha az duyarli olmakta, hizmet siireclerinde yasanan aksakliklara daha toleransli
yaklagsmakta ve ¢ok olagan istii bir durum olmadig: takdirde de mevcut havayolu ile

(sadik olduklar1 havayolu) siireclerine devam etme niyetini devam ettirmektedirler.
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BOLUM 2: MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI
KAVRAMLARI

2.1. MUSTERI VE MUSTERI DAVRANISLARI

Miisteri kavrami, kiiresellesme ile birlikte rekabet sartlar1 yiikselen gilinliimiiz
piyasalarinda orgiitler agisindan en 6nemli odak kavramlardan bir tanesidir. Geleneksel
sirket yapilarinin egemen oldugu, geleneksel (kiiresellesme 6ncesi) piyasalardaki miisteri
kavrami ile giiniimiiz kiiresel piyasalarindaki miisteri kavrami oldukga farklilagsmaktadir.
Geleneksel piyasalarda, miisteri, rutin ticari hayat icerisinde, iirlinler ve hizmetler i¢in
belirli bir maliyet 6deyen ve karsiliginda bu iirlinleri ve hizmetleri satin alan kisi olarak
degerlendirilmekte idi. Bu tanimlamanin odaginda, geleneksel piyasalarda faaliyet
gosteren sirketlerin sahip oldugu geleneksel yapi, siiregler ve bakis acis1 yatmaktadir.
Diger bir ifade ile geleneksel sirketlerin temel odagmin iyi ve verimli iiriin / hizmet
iretmek olmasindan kaynakli olarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarini g6z Oniinde

tutmamalar1 bu bakis agisimin nedenidir (Yikselen, 1994, 2. 14).

Giintimiiz kiiresel piyasalar1 kapsaminda ele alindiginda ise miisteri kavrami, orgiitlerin
karlhiliklarin1 ve siirdiiriilebilirliklerini koruma noktasinda en 6nemli aktorlerden biri
olarak degerlendirilmektedir. Miisteri kavrami artik tiim pazarlama siire¢lerinin odak
noktasinda yer alan bir kavramdir ve orgiitlerin politik-stratejik boyutta ele aldig1 dnemli
bir kavramdir (Moller & Barlow, 2009, s. 27). Miisteri kavrami pazarlama siire¢lerinde
de odak noktasinda yer almaktadwr. Gliniimiiz modern pazarlama siireglerinde
miisterilerin istek ve ihtiyaclarmin dogru analiz edilmesi ve tatmin edilmesi sonucunda
bagli ve sadik miisteriler yaratilmasi1 6nemli hedeflerden bir tanesi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu noktada, miisteri kavraminin tek bir tanimlamasi olmadiginm, farkl
tiirler kapsaminda ele alinan bir kavram oldugunu belirtmek gerekmektedir. Taskin
(2005) tarafindan miisterilere iliskin siniflandirma asagida yer alan tablo kapsaminda

sunulmaktadir.
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Tablo 3. Miisteri Tiirleri

Tir Aciklama

Potansiyel Miisteri Uretilen iiriine ya da hizmete iliskin satin
alma  davranisinin  gergeklesmesine
yonelik orgiitlerin gorligmelerini

stirdiirdiigi ~ miisterilerdir. ~ Potansiyel
miisteriler iiriin ya da hizmetlere yonelik

satin alma davranisini
gerceklestirmemistir.
Eski Miisteri Uretilen {iriin ya da hizmeti satin alarak

daha Once miisteri sifatin1 almis ancak
farkli nedenler dolayisiyla, an itibariyle
iirlin ya da hizmetleri satin almayi tercih
etmeyen miisterilerdir.

Yeni Miisteri Uretilen {iriin ya da hizmetlere ydnelik
satin alma davranisi ilk kez gerceklestiren
miisterilerdir.

Hedef Miisteri Uretimi  gerceklestirilen iiriin ya da
hizmetleri satin alma ihtimali olan
miisterilerdir.

Kaynak: (Taskin, 2005, s. 20)’dan derlenmistir.

Miisteri tiirlerine iliskin ag¢iklamalar incelendigi zaman siniflandirmaya esas temel
miisteri davraniginin satin alma davranmisi oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda,
miisterilerin, miisteri memnuniyeti ve sadakati kapsamindaki en 6nemli davranis seklinin
satin alma davranis1 oldugunu sdylemek miimkiindiir. Miisterilerin davranislari
pazarlama disiplinin en temel odaklarindan bir tanesidir ve en basit sekliyle, bir iiriin ya
da hizmetin, nereden, hangi tedarik¢iden, hangi yontem 6zelinde satin alinacaginin ya da
alinmayacagmin belirlenmesi ile ilgilidir. Miisterilerin davraniglarinin iki temel sorusu
vardir ve bu sorulara yonelik miisterilerin verdikleri yanitlar miisterilerin satin almaya
yonelik davraniglarini sekillendirmektedir. Bu sorular neden satin almaliyim ve hangi
yontemle satin almaliyim seklinde degerlendirilmektedir. Pazarlama disiplini
kapsamindaki gilincel alan yazin c¢ergevesinde, miisterilerin davraniglarmma yonelik
aragtirmalarin sosyolojik ve psikolojik boyutlar1 oldugu goriilmektedir (Bagozzi, Gilirhan-

Canli, Priester, 2002: 1).
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Miisterilerin davraniglarmin belirlenmesine iligskin siiregler, pazarlama stratejilerinin
etkin ve verimli ¢iktilar vermesi agisindan son derece onemlidir. Olduk¢a karmagik
yaptya sahip olan miisteri davraniglarinin bir siire¢ niteliginde oldugunun g6z oniinde
tutulmasi ve bir¢ok farkli faktdrden etkilenerek gergeklestirilen davranislar oldugunun
unutulmamast esastir. Thorgersen (2005) tarafindan belirlenen ve miisterilerin
davraniglarmin yedi anahtar1 olarak nitelendirilen 6zellikler agagidaki tablo kapsaminda

Ozetlenmektedir.

Tablo 4. Miisteri Davramslarinin Yedi Temel Ozelligi

Ozellik Aciklama

Giidiilenmis Davranig Miisterinin  davranis1  giidiileme ile
dogrudan iligkilidir. Cilinki miisterinin
davraniginin esasinda, istek ve
ithtiyaclarinin tatmin edilmesine yonelik

giidii yatmaktadir.

Siirec Miisteri davraniglari satin alma eyleminin
gerceklestigi anlik bir durum olmaktan
ziyade, bu anlik duruma giden farkl
faktorlerden etkilenen dinamik  bir

stirectir.

Coklu Faaliyet Miisteri davraniglart igerisinde birgok
farkli faaliyeti barindirmaktadir. Bunlara
ornek olarak; diisinmek, planlamak,
alternatifleri degerlendirmek, satin alma
ya da satin almamaya iliskin karar vermek

sayilabilir.

Zaman Farklilig1 ve Cok Boyutluluk Dinamik ve bir¢cok faaliyeti igerisinde
barindiran miisteri davraniglari, karmasik
ve c¢ok boyutlu bir siliregtir. Siireg
icerisinde  gergeklestirilen  eylemler
kapsaminda da miisterilerin davranislari
farkli zaman dilimlerinde gerceklesme
ozelligine sahiptir.
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Rol Cesitliligi Miisteri davraniglarma iligkin = siirecte,
misteriler bir¢ok role biirtinmektedir.
Istek ve ihtiyaglarin belirlenmesinde
baslatict tol, karar verme siireclerinde
karar verici rolii, satin alma siirecinde
satin alma rolii gibi farkli roller miisteri

davranis siirecinde yer almaktadir.

Cevresel Etkiler Miisteri davraniglarina iligkin siirecte,
cevresel faktorler direkt olarak etki

sahibidir.

Bireysel Farkliliklar Miisterilerin  sergiledikleri davranislar,
genelleme yapilmas: zor davramglardir.
Miisterilerin davraniglari, sosyal, kiiltiirel
yapilardan, oOrf-adet ve geleneklerden,
demografik  o6zelliklerden, psikolojik
faktorlerden etkilenmektedir. Ancak etki
sahibi  faktorler kapsaminda takim
simiflandirmalar1 yapilabilmekte ve ancak
bu smiflarda yer alan miisterilerinde
bireysel  farkliliklar1 g6z  Oniinde

tutulmaktadir.

Kaynak: Thorgersen, 2005: 146; Kog, 2013: 35; Odabas1 ve Baris, 2011: 29-38’den

derlenmistir.

Pazarlama cabalar1 kapsaminda, miisterilerin davranislarina yonelik birgok siire¢ ve
strateji belirlenmektedir. Bu siire¢ ve stratejilerin etkin sonucglar vermesi beklenen
hedeflere ulagsmasi noktasinda, miisterilerin davranis modellerinin biliniyor olmasi
onemlidir. Alan yazin incelendiginde miisterilerin davranis modelleri asagidaki sekil

kapsaminda 6zetlenmistir.
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Sekil 3. Miisterilerin Davranig Modelleri

Genel Model
Kara Kutu
gl Modeli
gg&gﬁi; Marghall'ln _
Modelleri Ekonmik Modeli
Tanmimlayici L )
Modeller
Pavlovian
Modeli
Aciklayici
Modeller

Freudian Model

Sosyo-Psikolojik
Model

Kaynak: Odabasi ve Barig 2007°den derlenmistir.

Miisteri davraniglari ile ilgili genel model olarak adlandirilan model, miisterilerin satin
alma davranis1 sergileme / sergilememe kararina yonelik olarak var olan karmasik
sistematigi genelleyen modele verilen isimdir. Bir diger ifade ile alan yazinda yer alan ve
niianslar ile birbirlerinden ayrilan alan miisteri davraniglart modeli bu baslik altinda
toplanmaktadir. Genel model igerisinde yer alan miisteri davraniglar1 modellerinin hem
fikir oldugu noktalar asagida siralanmaktadir (Islamoglu, 2003) (Islamoglu & Altunisik,
Tiiketici Davraniglari, 2008);

e Miisteri davranis1 bireysel etkenlerden etkilenmektedir. Konu etkenler, icsel
etkiler ya da psikolojik etkiler olarak adlandirilmaktadir. Glidiileme, algi, tutum,
davranis, bireysel farkliliklar, karakter ozellikleri bu etkilere ornek olarak
verilmektedir.

e Miisterilerin davramig1 digsal etkenlerden etkilenmektedir. Toplumsal etkiler,
kiiltiirel etkiler, orfler, adetler, gelenekler, kiiltiire etkiler bu smifta yer alan

etkilere Ornek olarak verilebilir.
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e Miisterilerin davranislari, demografik 6zelliklerden; cinsiyet, medeni durum, yas,
gelir diizeyi vb. etkilenmektedir.
e Miisteri davranislar1 pazarlama siireglerinden ve bu siireglerde uygulanan

stratejilerden etkilenmektedir.

Miisteri davranislarini agiklayan bir diger model karar kutu modeli olarak adlandirilan
modeldir. Kara kutu modelinin temel odagi, miisteri tarafindan sergilenen davranigin
tanimlanmas1 yatmaktadir. Konu model ¢ergevesinde miisteri davraniglar: bir fonksiyon

olarak ifade edilmekte ve asagidaki gibi formiilize edilmektedir.
D =f(K<C)

Formiilde yer alan D tiiketici davranigini, K kisisel etkileri ve C cevresel etkileri

simgelemektedir.

Kara kutu modeli kapsaminda, miisterinin sahip oldugu kisisel 6zellikler ve satin alma
eyleminin gerceklestigi ¢evrede yer alan faktorler direkt olarak miisteri davranigini

etkilemektedir kabulii yer almaktadir (Rajeev, 2007: 57).

Modele gore, miisteriler, satin alma davranisi sergileme siirecinde bir takim etkilere
maruz kalmaktadir ve maruz kalinan bu etkiler cercevesinde bir tepki vermektedir.
Cevresel ve bireysel faktorlerin etkisinde alman satin alma davranigi da her miisterinin
tutumu, algis1 ve tecriibeleri kapsaminda degismektedir ki bu faktorler ¢ergevesinde

etkinin degerlendirilmesi siireci de kara kutu olarak adlandirilmaktadir.

Sekil 4. Kara Kutu Modeli

Etki Kara Kutu Tepki

Kaynak: Odabasi & Baris, 2007, s. 47.
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Miisteri davraniglarini agiklayan bir diger model Agiklayic1 Miisteri Davranigi Modelidir.
Model kapsaminda, dort temel alt model bulunmaktadir. Bunlardan ilki olan ve Marshall
tarafindan gelistirilen modelin temelleri ekonomi disiplininin kabullerine dayanmaktadir.
Marshall’m ekonomi disiplini davranis modeli ¢ergevesinde, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarmin tatmin edilmesi {iriin ve hizmet se¢imi noktasinda kritik 6nemdedir ve bu
onem her bir ek birimden elde edilecek faydanin yani marjinal faydanin belirlenmesi

0zelinde aciklanmaktadir (Ersoy, 1993, s. 9).

Aciklayict Miisteri Davranist Modeli’nin bir diger alt modeli Pavlovian Model’dir. Bu
model, miisteri davranisinin sergilendigi piyasa yapisini, miisterinin bireysel 6zellikleri
kapsaminda degerlendirerek miisteri davranisin1 agiklamaktadir. Model, miisterilerin
davranissal tepkilerinin tamaminin uyaranlar etkisinde ve kontroliinde gerceklestigini

savunmaktadir.

Aciklayict Miisteri Davranist Modeli’nin bir diger alt modeli olan Freudian Model,
miisteri davraniglarini agiklarken temel odagina giidiileri almaktadir. Psikanalizin babasi
olarak adlandirilan Freud’un giidiiler ile ilgili kabullerinden yola ¢ikarak miisteri
davraniglarmi agiklamaya yonelik olusturulan model kapsaminda, miisteri davranisi
bilingalt1 ile iligkilendirilerek giidiiler ve tutumlar kapsaminda agiklanmaktadir (Ulukan,
2001, s. 30).

Aciklayic1 Miisteri Davranisi Modeli’nin son alt modeli olan sosyo-psikolojik model ise
Veblen tarafindan gelistirilmis ve miisterilerin tutumlarmin ve davranislarinin var oldugu

toplumdan etkilendigini savunan bir model olarak alan yazindaki yerini almistir (Ersoy,
1993, s. 10).

Miisteri davraniglariin agiklanmasina yonelik ele alinacak son model tanimlayici tiiketici
davranis1 modelidir. Bu modellerin temelinde, tahmini son derece zor olan ve fakat
zorlugu kadar bir o kadar da tahmin edilmesi gerekli olan miisteri davraniglariin tahmin
edilmesi amacglanmaktadir. Tanimlayic tiiketici davraniglart modeli icerisinde yer alan
en 6nemli modellerden bir tanesi Nicosia Modeli olarak adlandirilan modeldir. Bu
modelin temel 6zelligi, 6rgiit-miisteri arasindaki iliskinin odaga alinmasi ve bu kapsamda
miisteri davranislarinin agiklanmasidir. Orgiit-miisteri arasindaki etkilesimsel siireglerin

miisteri davraniglar lizerinde etkisi oldugunu savunan model kapsaminda, miisterilerin
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davraniglarnin olumlu ya da olumsuz olmasi, Orgiit tarafindan yliriitiilen pazarlama

cabalar1 ve miisteri iligkileri yonetim siiregleri ile direkt olarak iligkilidir.

Glinlimiiz modern pazarlama disiplininin en 6nemli odagi olan miisteri ve miisteri
davranislarinin bu denli 6nemli olmasindaki temel neden, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati gibi, Orgiite fayda saglayacak miisteri tutum ve davraniglarini
olusturabilmektir. Memnun miisterilerin olusmasi, bagli miisterilerin olugsmasi ve miisteri
sadakatinin olusturulmasi, Oncelikle orgiitlerin karlihig1 ve siirdiiriilebilirligi i¢in ve

sonrasinda miisterilerin kendileri i¢in son derece 6nemlidir.
2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI VE OZELLIKLERIi

Miisteri memnuniyeti en temel anlamda miisterilerin iirlin, hizmet satn alma
davranisindan sonra {irline, hizmete ya da orgiite yonelik yaptiklar1 degerlendirmelerin
tamamidir (Ningsih & Segoro, 2014, s. 1016). Miisteri memnuniyeti 6zellikle son
donemlerde 6nem arz eden ve miisteriler ile uzun donemli etkilesimsel bir iligski kurulmasi1
noktasinda etki sahibi olduguna inanilan bir kavram halini almistir (Atilgan, Oskay &

Cicek, 2012, s. 166).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin liriinlerden ya da hizmetlerden beklentileri ile satin
alma davranisini gergeklestirdikten sonra bu {riinler ya da hizmetler ile iliskili olarak
ortaya ¢ikan memnuniyet diizeyleri ya da hayal kirikliklar1 seklinde tanimlanmaktadir

(Kotler & Keller, 2009, s. 164).

Miisteri memnuniyeti bir anlamda miisterilerin iiriin ya da hizmetlerden tatmin olma
diizeyi ile ilgilidir ve bu tatmin olma diizeyi, miisterilerin satin alma davranis1 6ncesinde
iirline ya da hizmete yonelik beklenti diizeyleri ile ilgilidir. Miisterinin tatmin diizeyinin
olusturulmasi ve es zamanl olarak miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikmasi anlik bir olgu
degil bir siire¢ olarak ele alinmaktadir. Miisterinin tatmin olmasi ve dolayisiyla memnun
olmas1 ya da misterinin tatmin olmamasi (tatminsiz olmasi) ve dolaysiyla

memnuniyetsiz olmasma iliskin siire¢ler asagidaki gibi 6zetlenmektedir.
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Sekil 5. Miisteri Tatmini ya da Miisteri Tatminsizligi

Istek ve Ihtiyaglar
I
I I
Gergek Performans Goreceli Performans
Degerlendirme Degerlendirme
Tatmin Tatminsizlik

Kaynak: (Wells, 1996, s. 412).

Miisterilerin iirlin ve hizmetlerden tatmin olmasi (istek / beklenti = ya da <iiri{in ve hizmet
performansi) durumunda olusan miisteri memnuniyeti, rekabet yogun giiniimiiz
piyasalarmda 6zellikle drgiitler agisindan son derece dnemlidir. Orgiitlerin, pazarlama
stireclerinde ve miisteriye yonelik ¢ikt1 olusturan tiim siireglerinde miisteri memnuniyeti
penceresinden bakarak stratejik kararlar almas1 6nemlidir. Bu noktada da miisteriler ile
ilgili dogru bilgiye sahip olmak ve miisterilerin tirline / hizmete ya da orgiite iliskin tutum

ve davraniglarini 6lgmek onemlidir.

Orgiitler, rekabet avantaj elde etme noktasinda miisteri memnuniyetinden
faydalanmaktadir (Isik, 2017, s. 46). Ciinkii liriin ve hizmetlerden memnun olan
miisterilerin, yeniden bu {irlinlere, hizmetlere ya da orgiit tarafindan tretilen diger iirlin
ve hizmetlere yonelik satin alma davranigini tekrarlamas1 muhtemeldir ki bu 6rgiite uzun

vadeli karlilik saglamaktadir (Tehci, 2014, s. 40).
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Miisteri memnuniyeti birgok farkli faktoriin bir araya gelmesinden olugmaktadir. Ancak,
cok genis bir yelpazeden etkilenen miisteri memnuniyeti kavramina iligkin tiim
faktorlerin teker teker maddeler halinde siralanmasi oldukg¢a zordur. Bu nedenle, miisteri
memnuniyeti lizerinde etki sahibi olan faktorleri {i¢ temel baslik altinda incelemek faydali

olacaktir. Bu faktorler (Titiinci, 2001, s. 51);

e Beklentiler
e Istekler

e Algilanan Performans

Seklinde siralanmaktadir. Beklentiler, miisteriler tarafindan satin alma davranisina
yonelik kisa vadeli tahminler olarak tanimlanmaktadir (Parasurman, Zeithaml & Berry,
1988, s. 17). Beklentiler, miisterilerin deneyimlerinden, var olan ¢evre kosullarindan ve
diger faktorlerden etkilenerek ortaya ¢ikan satin alma davranmiginin sonucuna yonelik
miisteri tarafindan yapilan tahminlerdir ve her miisterinin beklentisi kendine 6zgiidiir

(Kamaruddin, Osman & Pei, 2012, 432).

Istek kavram, miisterilerin bireysel ihtiyaglarindan ortaya ¢ikan bir kavramdir. Istekler,
ihtiyaclarin  kiiltiirel ve bireysel oOzellikler kapsaminda sekillenmis hali olarak

tanimlanmaktadir (Kotler, et.al., 2016, s. 31).

Algilanan performans ise Uiriin ya da hizmetin sahip oldugu 6zelliklerden ya da bunlarin
tiiketim siirecindeki faktorlerden etkilenen biligsel temelleri olan miisteri degerlendirmesi

olarak tanimlanmaktadir (Kiiglikergin, 2012, s. 14).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili bu ii¢ temel odak kapsaminda, kavrama iligskin teoriler
gelistirilmistir. Alan yazin incelendiginde, miisteri memnuniyeti ile ilgili bircok teori
oldugu goriilmektedir. Bu tez calismasinda, alan yazinda 6n plana ¢ikan miisteri

memnuniyeti teorileri degerlendirilmistir.
2.2.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Teorisi

Beklentilerin onaylanmamasi teorisi Oliver (1980) tarafindan gelistirilmis teoridir. Bu
teori kapsaminda, miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma davranigini

gerceklestirmeden dnce sahip oldugu beklentiler ile satin alma sonrasinda elde ettigini
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diisiindiigii iirlin ya da hizmet performansinin karsilastirilmas: sonucunda ortaya ¢ikan

olumlu ya da olumsuz durumdur (Oliver, 1980, s. 462).

Sekil 6. Beklentilerin Onaylanmamasi Teorisi

Onay Gorme Memnuniyet
Beklentiler >

Onay Gormeme |——» Memnun
Performans Olmamak
ayTTaK. (IVIUUTE o Cottam, 1999, s. 255)

2.2.2. Bilissel Uyumsuzluk Teorisi

Biligsel uyumsuzluk teorisinde, beklentilerin onay gérmemesi teorisinden farkli olarak,
miisterinin, beklentisinden da diistik bir iiriin ya da hizmet performansi ile kars1 karsiya
kaldig1 durumda, iiriin ya da hizmete yonelik bir psikolojik yatirima sahip olmasi
kosuluyla, beklenti — performans uyumsuzlugunu minimize etme ¢abasinda oldugu
savunulmaktadir (Kiiciikergin, 2012, s. 20). Biligsel uyumsuzluk teorisine verilebilecek
en glizel 6rnek; bir miisteri, yanmis ya da tadi kotii bir yemegi yediginde, eger psikolojik
olarak lokantaya yonelik bir yatirim sahibi ise (olumlu algi, tutum vb.) yedigi yemegin
kot bir yemek olmadigmi ifade etmektedir Ornegidir (Cardazo, 1965, s. 245).
(Kiigiikergin, 2012)

2.2.3. Esitlik Teorisi

Esitlik teorisinde, karsilastirma, bireysel c¢iktilar ile iliskilendirilmektedir. Miisterinin
bireysel ciktilarina bagli olmak suretiyle, miisterinin bireysel girdilerini ve diger
miisterilerin algilarindaki esitlik diizeyi ile miisteri memnuniyeti agiklanmaktadir. Esitlik
teorisi, miisteri memnuniyetini, tek bir miisterinin algis1 kapsaminda degil, miisterilerin
iiriin ya da hizmetlere yonelik ¢iktilarini esitlemek sureti ile ele almasi noktasinda diger

teorilerden farklilasmaktadir.
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2.2.4. Atif Teorisi

Atif teorisi, miisterilerin sosyal ve toplumsal hayat siirecinde karsi karsiya kaldiklar1
olaylarin nedenlerini belirleme siire¢leri ile miisteri memnuniyet davranigini
iliskilendiren bir teori olarak dikkati ¢ekmektedir. At teorisine gore, miisteriler, satin
alma davranis1 sonucunda istediklerini elde edemedikleri durumlarda, basarisizligi iiriin
ya da hizmetlere atfetmektedirler ve bu atif sonucunda da memnuniyetsizlik ya da tam

tersi durumda ise memnuniyet durumu ortaya ¢ikmaktadir (Tiitiincii, 2001, s. 41).
2.3. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIiMIi

Miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlarma iliskin kavramsal ¢erceve sunulurken,
miisteri ve Orgiit arasindaki etkilesimsel iliskinin 6nemi defaten degerlendirilmistir. Bu
noktada, miisteri ve Orgiit arasindaki etkilesimsel iliskinin ve iletisimin siirdiiriilebilir
kilimmasida ve etkin sonuclar {iretmesi noktasinda kilit kavram olan miisteri iliskiler1

yonetimi kavramina da deginmek gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi en temel anlamda, pazarlamaya, satisa ve satig sonrasi
hizmetlere iliskin tiim unsurlarin daha etkin, daha esnek ve daha dinamik kullanilabilmesi
amac1 ile oOrgiit kiltiiri ve stratejileri ile sekillendirilen bir silire¢ olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi, bir Orgiitiin tiim fonksiyonel
stireclerinin ve eylemlerinin yeniden yapilandirilmasi ya da siirdiiriilmesi noktasinda
miisteri odakli stratejilerin benimsenmesi ile ilgilidir. Miisteri iliskileri yonetimi, iliskisel
pazarlama siire¢lerinde, orgiitiin miisterileri ile uzun vadeli ve saglam iliskiler kurmasi

noktasinda dnemli bir kavramdir.

Miisteri iligkileri yonetim siirecleri etkin bir sekilde yiiriitiildiigii takdirde, miisterilere
iliskin verilerin hizli ve dogru bir sekilde toplanmasi, bu verilere dayanarak, miisteri istek
ve ihtiyag¢larini tatmin edecek niteliklere sahip {irlin ve hizmetlerin iiretilmesine iliskin
done saglanmasi ve bu paralelde iiretilen {iriin ve hizmetler ile miisteri tatminin
saglanmas1 ve sadik miisteriler olusturulmasi imkan dahilindedir (Rigby, et.al., 2006, s.

1).

25



Miisteri iliskileri yonetimi igerisinde bir¢ok boyut barindiran bir siirectir ve bu siirecin
etkin bir sekilde uygulanmasi sonucunda, {iriin ve hizmetleri satin almaktan vaz ge¢mis
eski miisterilerin Orgiite yeniden kazandirilmasi, hali hazirdaki miisterilerin sadakat
diizeylerinin arttirilmasi, hedef miisterilere ulagilmasi ve yeni miisteri kazanilmasi gibi

bir¢ok fayda elde etmek miimkiindiir (Kirim, 2012, s. 53).

Miisteri iliskileri yonetiminin sahip oldugu bazi unsurlar miisteri sadakatini direkt olarak
etkilemektedir. Bu faktorlerden bir tanesi giiven faktoriidiir. Miisteriler, iirlin ve
hizmetlere yonelik kararlarmi verirken ya da tutumlarini olustururken, kriterleri
diisiindiikten sonra, giivenin var olup olmadigma ve yeterli olup olmadigini
degerlendirirler. Dolayisiyla, giiven duyduklari hizmete, {iriine, magazaya, markaya ya
da orgiite yonelik olumlu tutum ve davranis gelistirirken, giiven duymadiklar1 hizmete,
iirline, magazaya, markaya ya da orgiite yonelik olumsuz bir davranis sergilerler (Suh &

Yi, 2006, s. 148).

Miisteri iliskileri yonetiminin en 6nemli unsurlarindan biri olan miisteri istek, ihtiya¢ ve
geri bildirimlerini dinlemek ve yanitlamak unsuru da miisteri sadakati olusturma
noktasinda 6nemli bir unsurdur. Miisteri iliskileri yonetim stireglerinde, 6zellikle miisteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde dinlenmesi, ilgilenilmesi ve ¢oziimlenmesi onemlidir.
Ciinkii, yapilan arastirmalara gore, miisteriler hosnut olmadiklari stiregleri etraflarindaki
en az on kisiye anlatirken, hosnut olduklar1 durumlar1 ve siiregleri etraflarindaki en fazla

5 kisiye anlatmaktadir (Stefanou, et.al., 2003, s. 620).
2.4. MUSTERI SADAKATIi KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Sadakat en temel anlamda, miisteriler tarafindan satin alinan iiriin ya da hizmetlere
yonelik olarak duyduklari memnuniyet duygusunun gosterim tiirlerinden bir tanesidir.
Sadakat, miisterilerin {iriin ya da hizmetlere iliskin olarak sahip olduklar1 olumlu tutum
ve algilar nedeni ile ortaya ¢ikan yeniden satin alma davranis1 olarak
degerlendirilmektedir. Sadakat, icerisinde psikolojik faktorleri de barindiran bir
kavramdir. Sadakat, bir {iriin ya da hizmeti digerlerine gére gérece daha fazla sevmekten
daha ote bir kavram oluk, psikolojik anlamda taahhiit iceren bir anlamda adanmishik ile
iliskilendirilen bir kavramdir (Eser, Korkmaz, & Oztiirk, 2009, s. 11). Miisteri sadakati,
bir miisteri tarafindan tercih edilen iirliin ya da hizmete iligkin olarak, ayni1 miisteri

tarafindan gelecek donemlerde de ayni davranigin (satin alma davraniginin)

26



gerceklestirilmesine yonelik bir psikolojik taahhiit olarak degerlendirilmektedir (Oliver,
1999, s. 34).

Miisteri sadakati ile ilgili tanimlamalar incelendiginde, miisteri sadakatinin iligkisel bir
boyutu oldugu gorilmektedir. Miisteri sadakati, var olan diger iirlin ve hizmet
alternatifleri igerisinde — ki bu giiniimiiz kiiresel piyasalarinda olduk¢a ¢oklu bir alternatif
boyutudur — miisterinin diger tiim alternatiflere karsi, ilgili iirin ya da hizmeti tercih
etmesi ile ilgilidir (Jacoby & Keyner, 1973, s. 2). Misteri sadakati, iiriine, hizmete,
markaya ya da magazaya (orgiite, isletmeye) iliskin olabilmektedir (Bayuk & Kiiciik,
2007, s. 287).

Miisteri sadakati ile ilgili olarak deginilmesi gereken bir diger 6nemli nokta, sadakatin
boyutlar1 oldugudur. Sadakat, davranigsal ve tutumsal olabilecegi gibi her ikisini de
icerecek sekilde ortaya ¢ikmis olabilmektedir (Cati, Kogoglu, & Gelibolu, 2010, s. 433).
Miisterilerin satin alma davramigini tekrar gerceklestirmesi durumunda sadakatin
davranigsal boyutunun ortaya ¢iktig1 kabul edilmektedir. Diger bir ifade ile davranigsal
sadakat, liriine, hizmete ya da markaya kars1 olarak tekrar edilen satin alma dongiisiidiir
(Glimiis, 2014, s. 28). Miisteri satin alma davranisini tekrarlamiyor ancak, {iriin, hizmet
ya da markaya iligkin olarak ¢evresini olumlu bir sekilde giidiiliiyorsa bu noktada,
sadakatin tutumsal boyutunun gercgeklestigi kabul edilmektedir. Miisteri, hem satin alma
davranisini tekrarliyor hem de es zamanl olarak {iriin, hizmet ya da markaya yonelik
olumlu tavsiyelerde bulunuyorsa, bu durumda hem davranigsal hem de tutumsal sadakatin

olustugu kabul edilmektedir (Cetintiirk, 2016, s. 97).

Miisteri sadakati, tek bir diizeye sahip bir kavram degildir. Diger bir ifade ile miisteri
sadakatinin farkli diizeyleri bulunmaktadir. Dick ve Basu (1994) miisteri sadakatini dort
farkli diizey kapsaminda degerlendirmektedir; (i) sadakatsizlik, (ii) yiizeysel sadakat, (iii)
gelismemis sadakat ve (iv) mutlak sadakat (Dick & Basu, 1994, s. 101). Dick ve Basu’nun
sadakat boyutlari, yeniden satin alma davranis1 ve goreceli tutum kapsaminda sadakat

tiirleri siniflandiran bir yaklagimdir.
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Sekil 7. Sadakat Tiirleri

Yeniden Satin Alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Goreceli Tutum Yiiksek Mutlak Sadakat Gelismemis
Sadakat
Diisiik Yiizeysel Sadakat | Sadakatsizlik

Kaynak: (Garland & Gendall, 2004, s. 82)

Mutlak sadakat, orgiitler tarafindan en ¢ok tercih edilen ve hedeflenen sadakat tiirtidiir.
Mutlak sadakat gerceklestiginde, miisterilerin hem yeniden satin alma davranisi
sergileme olasiliklar1 hem de iiriin, hizmet, magaza ya da orgiite yonelik nispi tutumlari
en yiksek seviyede olusmaktadir. Yiizeysel sadakat diizeyinde, miisterilerin goreceli
tutum diizeyleri diisiik iken, yeniden satin alma davranisi sergilemeye yonelik egilim
diizeyleri yliksektir. Diger bir ifade ile miisteriler istek ve ihtiyaglar1 ¢cer¢evesinde, yeni
iirlin ya da hizmeti satin almay1 tercih etmektedirler ve fakat {iriine, hizmete, magazaya
ya da orgilite yonelik baglhlik diizeyleri diisiik seviyededir. Gelismemis sadakat ya da bir
diger ismi ile gizli sadakat, Orgiitiin yeniden pazarlamaya yonelik siireglerine karsilik
diisiik tepkiye sahip ve fakat es zamanl olarak yiiksek yeniden satin alma davranigina
sahip olan miisterilerin yer aldig1 sadakat grubudur. Dick ve Basu’nun sadakat tiirlerini
iceren modelindeki son sadakat tiirli, sadakatsizlik olarak adlandirilmaktadir. Bu
miisterilerin hem goreceli tutumlar1 hem de yeniden satin alma davranisi sergileme

diizeyleri diisiik seviyededir.

Miisteri sadakatine iliskin kavramsal cerceve kapsaminda, kavramin giliniimiiz rekabet
yogun piyasalarinda stirdiiriilebilirliklerini ve karhliklarini koruma ¢abasinda olan tiim
orgiitler agisindan ne denli 6nemli bir kavram oldugu goriilmektedir. Ancak, pazarlama
alan yazini kapsaminda, miisteri sadakatinin hem orgiitler hem de miisteriler agisindan

belirlenmis 6nemlerini daha detayli degerlendirmek faydal olacaktir.
2.4.1. Miisteri Sadakatinin Orgiitler A¢cisindan Onemi

Pazarlama agisindan, igerisinde bulundugumuz donemi miisteri donemi olarak

adlandirmak dogru bir yaklasim olacaktir (Giires, 2004, s. 55). Bu tanimlamanimn temel
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nedeni, gliniimiiz piyasalarinda varligin devamlilig1 agisindan miisterilerin orgiiti, orgiit
tarafindan tiretilmis {iriin ve hizmetleri tercih etmesi onemli bir 6n sarttir. Dolayisiyla,
orgiitler agisindan degerlendirildiginde, uzun donem karlilik hedeflerinin tutturulmasi ve
stirdiiriilebilir kilinmasi ¢ok fazla satis yapmaktan degil, sadik miisteriler elde etmekten
geemektedir. Miisteri sadakatinin saglanmasi, miisteriler ile uzun siireli bir iligki
kurulmasi ve es zamanli olarak orgiite baglanmalarinin saglanmasi anlamia gelmektedir.
Bu durumda orgiitler agisindan yeni miisteri bulma maliyetini minimize eden bir durum

oldugu i¢in dnemlidir (Giires, 2004, s. 60).

Miisteri sadakati saglanmasimin orgiitlere sagladigi faydalarin detaylandirilmasi, sadik
miisteri olusturma ve elde tutmanin orgiitler i¢in neden onemli oldugunu acgiklayici
niteliktedir. Asagida yer alan tablo kapsaminda, miisteri sadakatinin orgiitlere sagladigi

faydalar 6zetlenmektedir.

Tablo 5. Miisteri Sadakatinin Orgiitler Agisindan Faydalar

Kavram Aciklama

Elde etme maliyeti Sadik miisterilerin varligi ile, miisteri bulma ve
elde etme maliyeti gérece azalmaktadir.

Gelirin biiytimesi Sadik miisteriler, tekrarli satin alma davramsini
sergileme meylinde olan miisterilerdir. Bu
kapsamda, iriin ve hizmetlere iliskin uzun
stireli satin alma davraniglar1 kapsaminda 6rgiit
gelir diizeyinde devamlilik arz eden bir artig
meydana gelmektedir.

Faaliyetlere iligkin maliyetler Miisteri-orgiit arasindaki iligki  stireklilik
kazandikca gelisir. Bu iliskisel diizey
kapsaminda da olas1 sorunlar kisa siirede ve en
az zarar yaratacak sekilde ¢oziime kavusur.

Oneriler Sadik miisteriler, iiriin ve hizmetlere iliskin
olarak agizdan agiza pazarlama yontemini
etkin bir sekilde uygularlar.

Yiiksek fiyat Miisteri sadakati saglandiginda, miisterilerin
iirin ve hizmetlerin fiyatlarindaki artisa karsi
duyarhilik diizeyleri diismektedir.

Kaynak: (Doley, 2003)’den derlenmistir.
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Ozetlemek gerekirse, miisteri sadakatinin olusturulmasi, orgiitlerin nihai fiyatlara kars:
diger miisterilere kiyasla daha az duyarli, satis hacmine direkt olarak etki etme kabiliyeti
olan miisterilere sahip olmasini ve es zamanl olarak, siirdiiriilebilir miisteri degeri
olgusunun saglanmasi kapsaminda, 6rgiitiin miisteri payini elde tutarak karlilik oranlarini

arttirmasina katki saglamaktadir.
2.4.2. Miisteri Sadakatinin Miisteriler Acisindan Onemi

Miisteri sadakati miisteriler acisindan degerlendirildiginde sadik miisteri olmanin ilk
faydasi, miisterilerin iiriin, hizmet ya da markaya iligkin ilgi risk diizeyinin minimize
edilmis olmasidir. Siireklilik arz eden satin alma davranisi sergileyen ve bunu sadakat ile
destekleyen miisteriler, aldiklar1 {irlin ya da hizmetten daha yliksek diizeyde tatmin
olmaktadirlar ve memnuniyetsizlik risklerini minimize etmektedirler (Barutgu, 2002, s.

77).

Miisteri sadakati, miisterilerin satin alma davranigina iligkin kararlar1 lizerinde de etki
sahibi olan bir kavramdir. Birden ¢ok iiriin, hizmet ya da marka arasinda se¢im yapmak
zorunda olan miisteriler, eger bir markaya, iirline ya da hizmete sadiklarsa, bu se¢cim
yapma siirecindeki karmasay1 en aza indirmekte ve sadik olduklari {iriinii, hizmeti ya da

markayi tercih etmektedirler (irik, 2005, s. 70).

Miisteri sadakatinin miisterilere yonelik bir diger 6nemli faydasi, uzun vadeli miisteri
iligkisi kapsaminda, Orgiitiin sadik miisterilere yonelik satis ayricaliklari tanimasidir.
Diger bir ifade ile sadik miisteriler, diger miisteriler ile kiyasla, 6diil sistemi, kisisel
hediyeler ve indirimler gibi, yeniden satin alma davranigi sergilenmesine yonelik
uygulanan pazarlama stratejilerinden diger miisterilere kiyasla daha fazla

faydalanmaktadir (Ercan, 2006, s. 22).
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BOLUM 3: ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Ulastirma sektoriinde yer alan farkli ulagtirma tiirleri icerisinde, havayolu tagimaciligi,
her gecen giin dnem kazanmaktadir. Havayolu tasimaciliginin, spor ya da ticari bir
faaliyet olarak gerceklestirilesi olarak (askeri amaglar diginda) tanimlanan sivil havacilik,
yolcu ve yiik tasimaciligi faaliyetlerini biinyesinde barindiran bir ulastirma seklidir.
Teknolojik gelismeler ile paralel olarak sivil havacilik sektorii de hizla gelismektedir. Her
gecen giin yenilenen ve devinen sivil havacilik faaliyetleri, 6zellikle iilkeler arasi ticari
faaliyetlerin artmasi, hava ulagimmin zaman kazandirict boyutu ve giivenilirligi nedeni
ile her gecen giin artan bir talep ile karsilasmaktadir. Bu talep dogrultusunda, sivil
havacilik sektoriinde yolcu tasimaciligi siireglerinde de rekabet artmis ve farkli havayolu
sirketleri bu sektorde faaliyetlerini stirdiirmeye baslamistir. Giiniimiizde, kiiresel diizeyde
faaliyet gosteren bircok havayolu sirketi bulunmaktadir. Bu sirketler, mevcut konumlarini
korumak ve iyilestirmek, karliliklarini arttirmak ve stirdiiriilebilir biiyliime saglamak i¢in,
miisteri odakli faaliyetler siirdiirmektedir. Gliniimiiz sivil havacilik sirketleri igin,
miisterilerinin memnuniyeti diizeyleri ve bu memnuniyet diizeyi ile iliskili olarak

olusturulacak sadik miisteriler dnemli odaklar halindedir.

Yiiriitilen bu arastirmada, sivil havacilik sektoriinde faaliyet gdsteren sivil havayolu
sirketlerinin miisteri odakli yaklasimlarindan yola ¢ikilarak, yolcularmm memnuniyet

diizeyleri ile yolcu sadakat diizeyleri arasindaki iliskinin belirlenmesi amag¢lanmastir.
3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Yiiriitiilen arastirmada nicel arastira yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma yontemleri
en temel anlamda, bireylerin davranislarini gézlemleyen ve deney ile test yollar1 ile nesnel
bir sekilde 6lgmeyi amaglayan bir arastirma yontemidir. Nicel arastirma yontemlerinde
arastirmanin amaci, sayisal veriler vasitasi ile agiklanma cabasindadir. Nicel aragtirma
yontemleri, genis bir kitleye uygulanabilmekte ve istatistiksel analiz yapilmasina imkan

vermektedir. Yapilan bu analizler sonucunda da genelleme yapilmasi1 imkan dahilindedir.

Nicel arastirma yontemlerinin iki temel arastirma deseni bulunmaktadir. Bu desenlerden

biri arama modelleri ve diger de deneme modelleri olarak smiflandirilmaktadir. Tarama
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modelleri, var olan bir durumu var oldugu sekli ile betimlemeyi amaglayan modellerdir.
Tarama modellerinde arastirma konusu durum igerisindeki olaylar, kisiler ya da gruplar,
var olan kosullar altinda tanimlanmaktadir. Deneme modellerindeyse, neden ve sonug
iliskisinin belirlenmesi, iliskisel durumlarin agiklanmasi amaglanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda, arastirmacinin kontrol edebilme kabiliyeti oldugu verilerin iiretilmesi ve
gbzlemlenmek istenen olay, olgu ya da durumun arastirmaci tarafindan tiretilen hipotezler

vasitasi ile ifade edilmesi mumkiindir.

Yiiriitiilen bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden deneme modeli desen olarak
belirlenmistir. Ciinkii arastirmanin temel amaci, sivil yolu tasimacili1 yapan havayolu
sirketlerinin yolcularinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin
kurulmasidir. Bu iliski de hipotezler vasitasi ile belirlenebilecektir. Bu kapsamda

arastirmanin ana sorunsali dogrultusunda ana hipotezi asagidaki gibi belirlenmistir;

H = Sivil havayolu sirketlerinin yolcularmin miisteri memnuniyetleri ile miisteri

sadakatlar1 arasinda anlaml iligki vardir.

Bu ana hipotezden hari¢ olmak iizere, arastrmanin iki degiskeni olan “miisteri
memnuniyeti” ve “miisteri sadakati” tizerinde etki sahibi olan faktorleri belirlemek amaci
ile demografik bilgi formu kapsaminda elde edilen verilerin, iki degisken tizerindeki
etkileri de incelenmistir. Bu cercevede arastirmanin alt hipotezleri asagidaki gibi

olusmaktadir.

H1; = Cinsiyetin miisteri memnuniyet arasinda anlaml iligki vardir.

H1, = Medeni durumun miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlaml iligki vardir.
H1s; = Egitim diizeyinin miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.
H14 = Aylik gelir diizeyinin miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iligki vardir.
H1s = Yasm miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iligki vardir.

H1e = Seyahat sikliginin miisteri memnuniyeti diizeyi arasinda anlamli iligki vardir.
H17 = Seyahat amacmin miisteri memnuniyeti diizeyi arasinda anlamli iligki vardir.

H?2: = Cinsiyetin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.
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H2,= Medeni durumun miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.

H23 = Egitim diizeyinin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iligki vardir.
H24 = Aylik gelir diizeyinin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml iligki vardir.
H2s = Yasm miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.

H2¢= Seyahat sikliginin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.
H27;= Seyahat amacmin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml iliski vardir.

Arastirmanin hipotezlerine yonelik veri toplamak i¢in, anket yontemi tercih edilmistir.
Anket yonteminin tercih edilmesindeki en 6nemli husus, dl¢lide birligin saglanmasidir.
Nicel verilere ulagsma noktasinda, verilerin gegerlilik ve giivenilirliginin smanmasi
noktasinda en yaygin ve en saglikli yontem anket yontemidir. Bu kapsamda, olusturulan
anket, goniilliiliik esas1 gozetilerek, sivil havayolunda yolcu tasimaciligindan yolcu sifati

ile faydalanan bireylere uygulanmistir.

Arastirmanin anketi ii¢ boliimden olusmaktadir (Bkz. Ek-1). ilk bliim demografik bilgi
formudur. Ikinci bdliimde miisteri memnuniyetini dlgmeye yonelik ifadeler ve iigiincii
boliimde miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Anket ifadelerine

katilim diizeyinin belirlenmesine yonelik 5°li Likert 6lgegi kullanilmistir;

1 : Kesinlikle Katilmiyorum
2 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

4 : Katiliyorum

5 : Kesinlikle Katiliyorum.

Arastirma kapsaminda anket vasitasi ile elde edilen verilere iliskin bulgulara ulasilmasi
amaci1 ile toplanan veriler, IBM SPSS 22.0 kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma
cercevesinde kullanilacak hipotez testlerinin parametrik ya da non-parametrik olmasmin

belirlenmesine yonelik olarak, veri setinin normal dagilima sahip olup olmadigi
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degerlendirilmistir. Bu c¢ergevede Kolmogorov-Smirnov Testi yapilmistir. Test

sonuglarmma gore, dagilim normal dagilimdir ve parametrik testler (6rnegin: varyans

analizi, t-testi ya da Pearson Korelasyonu) veri setine uygulanabilecektir.

Tablo 6. Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Testi

Normal En
Parametersa,b Ekstrem
Farklar
N | Ortalama Standart | Mutlak | Pozitif | Negatif | Test 2
Sapma Istatistigi | Kuyruklu
Sig.

Memnuniyet 1 | 39 | 3,5641 1,11909 | 0,267 0,169 | -0,267 | 0,267 ,000c
Memnuniyet 2 | 39 | 3,5385 0,94162 | 0,355 0,235 |-0,355 | 0,355 ,000c
Memnuniyet 3 | 39 | 3,7949 0,73196 | 0,328 0,261 |-0,328 | 0,328 ,000c
Memnuniyet 4 | 39 | 3,5128 0,91398 | 0,344 0,246 |-0,344 | 0,344 ,000c
Memnuniyet 5 | 39 | 3,8205 0,85446 | 0,327 0,237 |-0,327 | 0,327 ,000c
Memnuniyet 6 | 39 | 3,8718 0,65612 | 0,347 0,294 | -0,347 | 0,347 ,000c
Memnuniyet 7 | 39 | 3,4615 1,12029 |0,3 0,187 |-0,3 0,3 ,000c
Memnuniyet 8 | 39 | 3,9487 0,68628 | 0,376 0,316 |-0,376 | 0,376 ,000c
Memnuniyet 9 | 39 | 3,7949 0,76707 | 0,349 0,266 |-0,349 | 0,349 ,000c
Memnuniyet_10 | 39 | 3,8205 0,82308 | 0,33 0,26 |-0,33 |0,33 ,000c
Memnuniyet 11 | 39 | 4,1795 0,64367 | 0,328 0,328 |-0,313 | 0,328 ,000c
Memnuniyet 12 | 39 | 3,9231 0,83932 | 0,331 0,258 |-0,331 | 0,331 ,000c
Memnuniyet 13 | 39 | 3,8205 0,68333 | 0,373 0,294 |-0,373 | 0,373 ,000c
Memnuniyet_14 | 39 | 4,2564 0,63734 | 0,297 0,297 |-0,241 | 0,297 ,000c
Memnuniyet_15 | 39 | 3,7949 0,73196 | 0,328 0,261 |-0,328 | 0,328 ,000c
Memnuniyet_16 | 38 | 3,5 0,92269 | 0,338 0,241 |-0,338 | 0,338 ,000c
Memnuniyet_17 | 39 | 3,5897 0,78532 | 0,315 0,224 |-0,315 | 0,315 ,000c
Memnuniyet_18 | 39 | 4,0256 0,58432 | 0,338 0,338 |-0,329 | 0,338 ,000c
Memnuniyet 19 | 39 | 3,9231 0,7393 0,336 0,279 |-0,336 | 0,336 ,000c
Sadakat_1 39 | 4,2564 0,78532 | 0,269 0,218 |-0,269 | 0,269 ,000c
Sadakat_2 39 | 4,4103 0,59462 | 0,301 0,293 |-0,301 | 0,301 ,000c
Sadakat_3 39 | 4,3846 0,6331 0,296 0,267 |-0,296 | 0,296 ,000c
Sadakat_4 39 | 4,4103 0,67738 | 0,295 0,24 | -0,295 | 0,295 ,000c
a. Test dagilimi normal

b. Veriden hesaplama
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3.3. ARASTIRMA OLCEKLERI

Aragtirma kapsaminda, katilimcilara iliskin demografik bilgilerin toplanmasina yonelik
demografik bilgi formu kullanilmistir. Katilimcilarin sivil havacilik sektdriinde tercih
ettikleri havayolundan aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
iliskin on dokuz ifadeden olusan bir 6lgek kullanilmistir. Yine katilimecilarin sivil
havacilik sektoriinde tercih ettikleri havayolundan aldiklari hizmetlere iliskin miisteri
sadakati gelistirip gelistirmediklerine yonelik olarak da dort ifadeden olusan bir 6lgcek

kullanilmastir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati Olgeklerine iliskin giivenilirlik analizleri

Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplanarak gerceklestirilmistir.

Tablo 7. Miisteri Memnuniyet Olgegi — Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha ifade Sayisi
0,913 19

Miisteri sadakati 6l¢ceginin giivenilirlik analizi kapsaminda hesaplanan Cronbach’s Alpha

degeri ise agsagidaki gibidir.

Tablo 8. Miisteri Sadakati Olgegi — Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha ifade Sayisi
0,874 4

Giivenilirlik analizleri kapsaminda hesaplanan Cronbach’s Alpha katsayisina iliskin
yorumlamalar asagida yer alan ifade araliklar1 g6z Oniinde tutularak yapilmaktadir

(Yasar, 2014, s. 63);

e 0.00<a<0,40 = o6lgek giivenilir degil
e 0.041<0<0,60 = dlcek diisiik diizeyde giivenilir
e 0.061<0<0,80 = dlcek orta diizeyde glivenilir

e 0.081<0<1,00 = dlcek yiiksek diizeyde glivenilir

Yukarida yer alan referans araliklar1 incelendiginde, arasgtirmanin her iki 6l¢eginin de

yiiksek diizeyde giivenilir 6l¢ekler oldugu goriilmektedir.
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Aragtrma  Olgeklerine yonelik gegerlilik degerlendirmesi icin faktor analizi
uygulanmistir. Miisteri memnuniyeti 6lcegine iliskin faktor analizinde, 19 ifade analize
tabi tutulmustur. KMO ve Barlett’s Test sonuglar1 asagidaki gibidir. KMO testi 6rneklem
biiylikiigiiniin uygunlugu ile ilgili bir testtir. Veri setine faktor analizinin kullanilabilir
olup olmadigmi belirleyen bu test kapsaminda KMO istatistiginin 0,7 ve 0,8 arasinda

olmasi iyi olarak degerlendirilmektedir.

Tablo 9. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktdr Analizi Sonuglar

KMO Test Istatistigi 0,724

Barlett Testi Ozgiin Korelasyon Istatistigi Ki-Kare 538,275
df 171
Sig. 0

Yukaridaki tablo kapsaminda takip edildigi gibi KMO test istatistigi 0,724’°diir ve veri
seti faktor analizi i¢in uygundur. Ayrica, sig. degerinin anlamli ¢ikmasi da KMO testinin
bir diger degerlendirilmesi gereken istatistigidir. Sig. degerinin anlamli (p<0,05) ¢ikmasi

degiskenler arasinda iliski oldugunun gostergesidir.

KMO testine gore faktor analizine uygun olan miisteri memnuniyeti 6l¢ceginin veri setine

yonelik agiklayici faktor analizi tablosu asagidaki gibidir.
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Tablo 10. Miisteri Memnuniyeti Olgegi - Aciklayic1 Faktor Analizi Tablosu

Aciklanan toplam Varyans

Bilesen Ik Oz Yiiklenmis Karelerin
Degerler Cikartilmasindan Sonra Oz Degerler
Toplam Varyans | Kimiilatif | Toplam | Varyans Kiimiilatif

%osi % %’si %

1 7,976 41,978 41,978 7,976 | 41,978 41,978

2 2,484 13,076 55,054 2,484 13,076 55,054

3 1,554 8,181 63,235 1,554 | 8,181 63,235

4 1,313 6,912 70,148 1,313 | 6,912 70,148

) 1,251 6,582 76,73 1,251 6,582 76,73

6 0,932 4,905 81,635

7 0,688 3,619 85,254

8 0,603 3,172 88,426

9 0,5 2,634 91,06

10 0,428 2,252 93,312

11 0,313 1,648 94,96

12 0,232 1,222 96,183

13 0,176 0,924 97,106

14 0,157 0,828 97,934

15 0,134 0,705 98,639

16 0,091 0,479 99,118

17 0,078 0,41 99,528

18 0,058 0,307 99,835

19 0,031 0,165 100

Yukarida yer alan tablodan takip edilebildigi gibi 6z degeri 1’den biiyiik olan bes ifade,

toplam varyansin % 76,73 iinii agiklamaktadir.

Tablo 11. Miisteri Sadakati Olgegi Faktdr Analizi Sonuglari

KMO Test 1statistigi 0,767
Barlett Testi Ozgiin Korelasyon Istatistigi Ki-Kare 110,692
df 6
Sig. 0

Yukaridaki tablo kapsaminda takip edildigi gibi KMO test istatistigi 0,724 diir ve veri

seti faktor analizi i¢in uygundur. Ayrica, sig. degerinin anlamli ¢ikmasi da KMO testinin
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bir diger degerlendirilmesi gereken istatistigidir. Sig. degerinin anlamli (p<0,05) ¢ikmasi

degiskenler arasinda iliski oldugunun gostergesidir.

KMO testine gore faktor analizine uygun olan miisteri memnuniyeti sadakati veri setine

yonelik aciklayici faktor analizi tablosu agagidaki gibidir.

Tablo 12. Miisteri Sadakati Olgegi - Aciklayic1 Faktdr Analizi Tablosu

Aciklanan toplam Varyans

Bilesen Ik Oz Yiiklenmis Karelerin
Degerler Cikartilmasmdan Sonra Oz Degerler
Toplam Varyans | Kimiilatif | Toplam | Varyans Kiimiilatif

%si % %’s1 %

1 3,024 75,612 75,612 3,024 75,612 75,612

2 0,676 16,907 92,519

3 0,16 4,011 96,531

4 0,139 3,469 100

Yukarida yer alan tablodan takip edilebildigi gibi 6z degeri 1’den biiyiik olan bir ifade,

toplam varyansin % 75,612’sini agiklamaktadir.

3.4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini, sivil havayolu sirketlerini is seyahati ya da tatil amagh olarak

secen ve yilda en az bir kere kullanan bireyler olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemini,

olusturulan anket sorularina goniilliiliik esasi ile katilmay1 kabul eden 510 (bes yiiz on)

yolcu olusturmaktadir.

3.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE SAYILTILARI

Aragtirmanin sinirliliklar1 asagidaki gibidir;

e Arastirma, veri toplama araci olarak belirlenen anket ve bu anket igerisinde yer

alan ifadeler ile smirlidir.
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Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular arastirmanmn Olgme araglari ile
siirhidir.
Aragtirma bulgular1 kapsaminda varilan sonuglar, arastirmanin evren ve

Orneklemi ile smirlidir.

Aragtirmanin sayiltilar1 asagidaki gibidir;

Arastirmanin 6rneklem grubunu olusturan sivil havayolu yolcularinin, uygulanan
anket cercevesindeki sorular1 yanitlandirirken, kendilerine ait gergek
diistincelerini belirttikleri varsayilmistir.

Arastrmanm kuramsal c¢ergevesi kapsaminda gelistirilen ve iki farkli Olgek
kapsaminda hazirlanan veri toplama aracinin ve bu ara¢ i¢in bagvurulan

kaynaklarin yeterli oldugu varsayilmistir.

3.6. ARASTIRMA BULGULARI

3.6.1. Demografik Bilgi Formu — Frekans Verileri

Arastirma Ornekleminin demografik bilgi formu kapsaminda yer alan sorulara vermis

olduklar1 yanitlara iligkin frekans dagilim tablosu asagida sunulmaktadir.

Tablo 13. Frekans Dagilim Tablosu

Frekans | Yiizde
Cinsiyet Kadmn 300 58,8
Erkek 210 41,2
Toplam 510 100
Medeni Durum Evli 192 37,6
Bekar 318 62,4
Toplam 510 100
Egitim Diizeyi [Ikogretim 4 0,8
Ortadgretim 6 1,2
Lise 90 17,6
Lisans 286 56,1
Yiiksek Lisans | 124 24.3
Toplam 510 100
Aylik Gelir Diizeyi | 1000-3000 TL | 104 20,4
3001-5000 TL | 131 25,7
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5001-7000 TL | 106 20,8
7001 TL wve | 169 33,1
lizeri
Toplam 510 100
Yas 18-28 Yas 89 17,5
29-39 Yas 148 29
40-50 Yas 119 23,3
51-61 Yas 104 20,4
62 Yas Uzeri 50 9,8
Toplam 510 100
Seyahat Siklig1 Haftada Bir 3 0,6
Onbes Giinde | 19 3,7
Bir
Ayda Bir 55 10,8
Ug Ayda Bir 142 27,8
Alt1 Ayda Bir 157 30,8
Yilda Bir 134 26,3
Toplam 510 100
Seyahat Amac1 Is Amach 100 19,6
Tatil Amach 409 80,2
Is wve Tatil|1l 0,2
Amagh
Toplam 510 100

Arastirma Orneklem grubunu 300 tane kadin (%58,5) ve 210 tane erkek (%41,2)
olusturmaktadir. Katilimcilarin 192 tanesi (%37,6) evli ve 318 tanesi (%62,4) bekardir.
Arastirma katilimcilarmin 4 tanesi (%0,8) ilkogretim mezunu, 6 tanesi (%1,2) orta
ogretim mezunu, 90 tanesi (%17,6) lise mezunu, 286 tanesi (%56,1) lisans mezunu ve
124 tanesi (%24,3) yiiksek lisans mezunudur. Arastirma katilimcilarindan 104 tanesinin
(%20,4) aylik geliri 1000 TL — 3000 TL arasindadir. 3001 TL — 5000 TL arasinda aylik
gelir diizeyinde sahip katilimei sayis1 131 (%25,7)’dir. 5001 TL — 7000 TL arasinda aylik
gelir diizeyine sahip katilimer sayis1 106 (%20,8) iken, 7001 TL ve iizeri aylik gelir
diizeyine sahip katilime1 sayis1 169 (%33,1)’dir. Katilimcilarin 89 tanesi (%17,5) 18-28
yas araligindadir. 29-39 yas araliginda olan katilimci sayist 148 (%29), 40-50 yas
arasindaki katilime1 sayist 199 (%23,3), 51-61 yas araligindaki katilimci sayis1 104
(%20,4) ve 62 yas iizeri katilimc1 sayist 50 (%9,8)’dir. Seyahat sikligma gore
katilimcilarin dagilimi incelendiginde, havayolu ile haftada bir seyahat eden katilimci
sayist 3 (%0,6)’diir. Havayolu ile on bes giinde bir seyahat eden katilimci sayis1 19
(%3,7)’dir. Ayda bir havayolu ile seyahat eden katilimc1 sayis1 55 (%10,8), ii¢ ayda bir
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seyahat eden katilimei sayist 142 (%27,8), alt1 ayda bir seyahat eden katilimci sayis1 157
(%30,8) ve yilda bir havayolu vasitasi ile seyahat eden katilime1 sayist 134 (%26,3) diir.
Katilimcilarin, ana seyahat amaglarina gore simiflandirilmasi incelendiginde, genel amaci
is seyahati olan katilimcilarin sayis1 100 (%19,6) ve genel amaci tatil olan katilimcilarin
sayis1 409 (%80,2)’dir. Hem is hem de tatil amacli seyahat ettigini beyan eden katilimct
sayist ise yalnizca 1 (%0,2)’dir.

3.6.2. Anket Sorularina iliskin Tstatistikler

Anket kapsaminda demografik bilgi formuna iligskin tanimlayici istatistiklere degindikten
sonra, arastirma  Olceklerinin  ifadelerine  yonelik tamimlayici  istatistikleri

degerlendirmekte fayda vardir.

Tablo 14. Miisteri Memnuniyetine iliskin Ifadelerin Tanimlayici Istatistikleri

Ifade Ortalama | Medyan | Standart | Aralik | Minimum | Maksimum
Sapma
Havayolundan e-|3,5641 |4 1,11909 | 4 1 5

posta ya da diger
yollarla yapmis
oldugum taleplere
hizli yanit alirim

Karsilasgtigim 3,5385 4 0,94162 | 4 1 5
sorunlar hizla
¢Ozilir
Calisanlar hizli | 3,7949 4 0,73196 | 3 2 5
hizmet saglarlar

3,5128 4 0,91398 | 4 1 5
Talepler ilk
basvurunun
akabinde ¢Oziime
kavusur

3,8205 4 0,85446 | 3 2 5
Talepler ilk
basvurunun
akabinde ¢Oziime
kavusur

3,8718 4 0,65612 | 3 2 5
Sorunlar diizgiin bir
islupla ¢cOziime
kavusturulmaktadir
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Calisanlar, miisteri | 3,4615 1,12029
taleplerini
kargilamakta
yeterlidir ve
esnektir.
3,9487 0,68628
Hizmet,
baslangicindan
sonuna kadar dogru
sekilde yerine
getirilmektedir.
3,7949 0,76707
Online hizmet
stiregleri
giivenilirdir ve
hatasiz sonuglanir
3,8205 0,82308
Yolcu kayitlari,
talepleri ve Dbilgi
giivenligi  hatasiz
sekilde
tutulmaktadir.
4,1795 0,64367
Havayolu
tarafindan sunulan
iirlinlerin ve
hizmetin Kalitesine
giliveniyorum.
Havayolu  kisisel | 3,9231 0,83932
bilgilerin
muhafazasi
siireclerinde
yetkindir ve hassas
bilgileri havayoluna
giivenle
verebilmekteyim.
Havayolu her | 3,8205 0,68333
zaman
beklentilerimi
karsilar
Diger havayollarina | 4,2564 0,63734
kiyasla  havayolu
tercihimden
memnunum
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) 3,7949 4 0,73196 | 3 2 5
Urin  ve hizmet

kalitesi ile fiyati
uyumludur

Uriin  ve hizmet | 3,5 4 0,92269 | 4 1 5
fiyatlarindan
memnunum

3,5897 4 0,78532 | 3 2 5
Misteri  iligkileri
yonetim
stireclerinden
memnunum

Havayolu 40256 |4 0,58432 | 2 3 5
taahhiitlerini yerine
getirmektedir

3,9231 |4 0,7393 |3 2 5
Miisteri  istek ve

ihtiyaclarina
yonelik genel
degerlendirmem
olumludur.

Miisteri memnuniyetine iligkin olarak katilimcilara yoneltilen toplam on dokuz ifadenin
icerisinde katilimcilarin miisteri memnuniyetine iliskin en yiiksek katilim sagladiklar1
ifadenin on birinci ifade oldugu goriilmektedir. Orneklem grubunun “havayolu tarafindan
sunulan iirtinlerin ve hizmetlerin kalitesine giiveniyorum” ifadesine katilim diizeylerinin
ortalamasinin 4,1795 oldugu goriilmektedir. Bu noktada, miisteri memnuniyeti agisindan
kalite faktoriiniin 6nemli bir degisken oldugu degerlendirmesi bu 6rneklem grubu igin

yapilabilir.

Orneklem grubunun en diisiik katilim gosterdigi ifade ise, on altmc1 ifadedir. Bu ifade,
{iriin ve hizmetlerin fiyatlari ile ilgilidir. Orneklem grubundaki katilimcilar, sivil havayolu
sirketlerinden aldiklari {iriin ve hizmetlerden memnun olup olmama noktasinda kararsiz
kalmiglardir. 5°1i Likert dlcegine gore 3: kararsizim ifadesinde yarim puan fazla olusan
ortalama kapsaminda, katilimcilarin {irlin ve hizmetlerin fiyatina yonelik tam anlami ile

karar sahibi olmadiklar1 goriilmektedir.

Miisteri sadakatine iliskin olarak katilimcilara yoneltilen ifadelere yonelik 6rneklem
grubu tarafindan verilen yanitlara ait tanimlayic istatistikler asagidaki tablo kapsaminda

sunulmaktadir.
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Tablo 15. Miisteri Sadakatine iliskin ifadelerin Tanimlayici Istatistikleri

Ortalama | Medyan | Standart | Aralik | Minimum | Maksimum
Sapma
4,2564 |4 0,78532 | 3 2 5

Havayolum
ile ucmayl
seviyorum.

Havayolu 4,4103 4 0,59462 | 2 3 5
sirketi 1y1 bir
sirkettir.

4,3846 4 0,6331 |2 3 5
Bu sirket ile
ucmaya
devam
edecegim.

Bu sirketi | 4,4103 | 4 0,67738 | 3 2 5
seyahatlerinde
tercih etmeleri
icin yakin
gevreme
tavsiye
ederim.

Sadakat diizeyine yonelik olarak arastirma katilimcilarma yoneltilen sorularin her birinin
ortalamasinin 4 iizerinde oldugu ve katilimcilarin havayolu sirketlerine yonelik sadakat

diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
3.6.3. Demografik Ozellikler ile Iliskili Hipotez Testleri

Demografik 6zelliklerin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile iliskisinin 6l¢iilmesi
noktasinda dncelikle demografik 6zelliklere gore, ankette yer alan ifadelere katilimcilar
tarafindan verilen yanitlar incelenmistir. Yanaitlara iligskin 6ncelikle verilerin homojenligi
incelenmistir. Anket katilimcilar1 tarafindan, miisteri memnuniyetine iliskin sorulara
verilen yanitlarm homojenliginin incelenmesi noktasinda gerceklestirilen analiz

kapsaminda olusan tablo asagidaki gibidir.
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Tablo 16. Homojenlik Testi

Miisteri Memnuniyeti / Cinsiyet

Istatistik dfl | df2 | Sig.
0,204 1 |37 |0,65
Miisteri Memnuniyeti/Medeni Durum

Istatistik dfl | df2 | Sig.
2,381 1 |37 |013
Miisteri Memnuniyeti/ Egitim Diizeyi

Istatistik dfl | df2 | Sig.
0,73 2 |35 049
Miisteri Memnuniyeti/ Aylik Gelir Diizeyi
Istatistik dfl | df2 | Sig.
1,855 3 |35 (0,16
Miisteri Memnuniyeti/ Yas

[statistik dfl | df2 | Sig.
0,809 4 134 (0,53
Miisteri Memnuniyeti /  Seyahat

Siklig1

Istatistik df1 | df2 | Sig.
0,776 4 |34 |055
Miisteri Memnuniyeti /  Seyahat

Amaci

Istatistik dfl | df2 | Sig.
0,664 1 |36 |042

Tablo incelendiginde, sig. degerlerinin tamaminin anlamlilik diizeyi 0,05°den biiyiik
oldugu goriilmektedir. Bu degerlerin biiylik olmasi incelenen faktorlerin dagilimlarmin

homojen oldugunu gostermektedir.

Miisteri memnuniyetine ilisgkin demografik etkileri test etmeye yonelik hipotezler
demografik veriler ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin varhiginit sorgulayan
hipotezlerdir. Iki degisken arasindaki iliskinin belirlenmesine ydnelik en sik kullanilan
parametrik test, Pearson Korelasyonu’dur. Bu cergevede, miisteri memnuniyeti ve
demografik bilgiler arasindaki iligkinin varligmma yonelik Pearson Korelasyonu

kullanilmistir. Test sonuglar1 asagidaki tabloda sunulmaktadir.
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Tablo 17. Miisteri Memnuniyeti-Demografik Degiskenler Korelasyon Analizi

. . . |Medeni Du |Egitim_Diiz | Aylik Gelir Seyahat Seyaha Mug;ter
Cinsiyet - - Yas - 1. |T_Etme |1 Mem
rum eyl _Diizey1 _ Sikligi .
Amaci | nuniye
Cinsiyet Pearson Correlation 1 L 148%* 0.016 J172%F| 20,031 - 177%*|-370%*| 0,002
Sig. (2-tailed) 0,001 0,724 0 0478 0 0| 0,989
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Medeni Durum Pearson Correlation | ,148%* 1 0.015 J228%%| 288%*|  0,002|-.144%*| -0,24
Sig. (2-tailed) 0,001 0,731 0 0| 0,961 0,001 0,141
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Egitim Diizeyi Pearson Correlation| 0,016 0,015 1 J361%*| -0,058| -0.079 0| -0,09
Sig. (2-tailed) 0.724 0.731 0 0.194| 0,074 0.993| 0,587
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Aylik Gelir Diizeyi |Pearson Correlation| ,172%* ,228%* J3617%* 1| ,107%| - 285%*|- 151**| 0,06
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0,016 0| 0,001 0,716
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Yag Pearson Correlation | -0,031 ,288%* -0,058 J107%* 1| 0,048| -0,034| -0.11
Sig. (2-tailed) 0.478 0 0,194 0,016 0.276| 0,438 0,507
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Seyahat Sikligi Pearson Correlation | -,177%* 0,002 -0,079 - 285%k 0,048 1] ,381%*| 0,286
Sig. (2-tailed) 0 0.961 0,074 0l 0.276 0| 0.078
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Seyahat Etme Amac]Pearson Correlation | -,370%* -, 144%* 0 - 151%*%[ -0,034| .381** 1| .360*
Sig. (2-tailed) 0 0,001 0,993 0,001 0,438 0 0,024
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Miigteri Memnuniyeti Pearson Correlation | 0,002 -0.24 -0,09 0,06 -0.11| 0,286| .360* 1
Sig. (2-tailed) 0.989 0,141 0,587 0,716| 0,507| 0,078 0,024
N 39 39 39 39 39 39 39 39
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Pearson Korelasyonu ifadesinin karsiliginda yer alan deger “r”” degeri ile ifade edilen bir
degerdir. -1 ve +1 arasinda bir deger araliginda deger almaktadir. Bu degerin negatif ya
da pozitif olmas1 degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii isaret etmektedir. Degiskenler
arasindaki iliskinin derecesi ise katsayinin biiyiikligii ile degerlendirilmektedir. — olarak
olusan r degerlerinde, bir degisken artarken digerinin azaldig1 yani degiskenler arasinda
ters yonlii ve anlamli bir iliski oldugu yorumu yapilmaktadir. + olarak olusan r
degerlerinde, bir degisken artarken digerinin de arttig1 ve degiskenler arasinda pozitif

yonlii ve anlamli bir iliski oldugu yorumu yapilmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile demografik faktorlerin arasindaki iliski olup olmadigma yonelik
Kurulan arastirma hipotezlerine yonelik olarak gergeklestirilen korelasyon analizinin en
alt satwri, miisteri memnuniyeti ve demografik faktorler arasindaki iliskiyi
sergilemektedir. Pearson Korelasyon ifadesinin karsisinda yer alan r degerleri

incelendiginde varilan sonuglar agagidaki gibidir;
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e Cinsiyet ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur. Arastirmanin
H1; hipotezi yanliglanmustir .

e Medeni durum ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Aragtirmanm H12 hipotezi yanliglanmistir .

e Egitim diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Arastirmanm H13z hipotezi ret edilir.

e Aylik gelir diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliski yoktur.
Arastirmanm H14 hipotezi yanhislanmistir .

e Yas ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur. Arastirmanin H1s
hipotezi yanliglanmustir .

e Seyahat siklig1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Arastirmanm Hle hipotezi yanhslanmistir .

e Seyahat etme amaci ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.
Pearson Korelasyonu karsisinda yer alan r ifadesi 0,360 olarak olusmustur.
Istatistiksel hesaplamalara gore, korelasyon % 95 giiven araligimda ve 0,05
anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Seyahat etme amaci ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskinin r katsaymin pozitif olmasi nedeni ile ayni1 yonlii (pozitif) bir
iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. iliskinin diizeyine iliskin olarak katsaymin
biiyiikligli incelendiginde, 0,360 degeri kapsaminda, iliskinin orta diizeyde
kuvvetli oldugu sonucuna varmak miimkiindiir. Bu ¢er¢evede arasgtrmanm H17

hipotezi kabul edilir.

Demografik degiskenler ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin incelenmesi noktasinda
oncelikle, anket katilimcilar1 tarafindan, miisteri sadakatine iliskin sorulara verilen
yanitlarm homojenliginin incelenmesi noktasinda gerceklestirilen analiz kapsaminda

olusan tablo asagidaki gibidir.
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Tablo 18. Homojenlik Testi

Miisteri Sadakati / Cinsiyet

Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 1,507 1 |1,507 0,28 | 0,6
Gruplarigi 200,185 37| 5,41
Toplam 201,692 38
Miisteri Sadakati / Medeni
Durum
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplarigi 201,6 37 | 5,449
Toplam 201,692 38
Miisteri  Sadakati / Egitim
Diizeyi
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplarigi 201,6 37 | 5,449
Toplam 201,692 38
Miisteri Sadakati/ Aylik Gelir Diizeyi
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplari¢i 201,6 37 | 5,449
Toplam 201,692 38
Miisteri Sadakati/ Yas
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplarigi 201,6 37 | 5,449
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Toplam 201,692 38
Miisteri Sadakati / Seyahat

Siklig1
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplarigi 201,6 37 | 5,449
Toplam 201,692 38
Miisteri Sadakati / Seyahat Etme Amaci
Sum of Squares | df | Mean F Sig.
Square
Gruplararas1 | 0,092 1 |0,092 0,02 | 0,9
Gruplarigi 201,6 37 | 5,449
Toplam 201,692 38

Miisteri sadakatine iligkin sorulara yonelik dagilimin da homojen oldugu gériilmektedir.
Demografik degiskenler ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin varliginin belirlenmesine
yonelik kurulan arastirma hipotezlerine yonelik yiiriitiilen Pearson Korelasyon testinin

sonuglar1 agagidaki gibidir.

49



Tablo 19. Miisteri Sadakati-Demografik Degiskenler Korelasyon Analizi

Cinsiyet | Medeni | Egitim | Aylhk Yas Seyahat | Seyahat Miisteri
Durum | Diizeyi | Gelir Sikligr | Etme Amac1 | Sadakati
Diizeyi
Cinsiyet Pearson 1 ,148** | 0,016 ,172** | -0,031 | -,177** | -, 370** -0,086
Korelasyonu
2 Kuyruklu 0,001 0,724 0 0,478 |0 0 0,601
Sig.
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Medeni_Durum Pearson ,148** 1 0,015 ,228** | 288** | 0,002 -, 144** 0,021
Korelasyonu
2 Kuyruklu | 0,001 0,731 0 0 0,961 0,001 0,897
Sig.
N 510 510 510 510 510 510 510 39
Egitim_Diizeyi Pearson 0,016 0,015 1 ,361** | -0,058 | -0,079 0 0,195
Korelasyonu
2 Kuyruklu | 0,724 0,731 0 0,194 | 0,074 0,993 0,233
Sig.
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N 510 510 510 510 510 510 510 39
Aylik Gelir Diizeyi | Pearson ,172%* ,228** | 361** |1 ,107* | -,285** | - 151** ,374*

Korelasyonu

2 Kuyruklu | 0 0 0 0,016 |0 0,001 0,019

Sig.

N 510 510 510 510 510 510 510 39
Yas Pearson -0,031 ,288** | -0,058 | ,107* 1 0,048 -0,034 -0,302

Korelasyonu

2 Kuyruklu | 0,478 0 0,194 0,016 0,276 0,438 0,062

Sig.

N 510 510 510 510 510 510 510 39
Seyahat_Sikligi Pearson -,177** | 0,002 -0,079 | -,285** 0,048 |1 ,381** 0,236

Korelasyonu

2 Kuyruklu | 0 0,961 0,074 0 0,276 0 0,148

Sig.

N 510 510 510 510 510 510 510 39
Seyahat Etme Amaci | Pearson -,370** | - 144** | 0 -,151** | -0,034 | ,381** |1 0,106

Korelasyonu

2 Kuyruklu | 0 0,001 0,993 0,001 0,438 |0 0,522

Sig.
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N 510 510 510 510 510 510 510 39
Miisteri_Sadakati Pearson -0,086 0,021 0,195 ,374* -0,302 | 0,236 0,106 1
Korelasyonu
2 Kuyruklu | 0,601 0,897 0,233 0,019 0,062 | 0,148 0,522
Sig.
N 39 39 39 39 39 39 39 39
**  Korelasyon 0,01 dizeyinde
anlamlidir
*  Korelasyon 0,05 dizeyinde

anlamhdir
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Demografik degiskenler ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik
yiiriitiilen korelasyon analizinde, miisteri sadakati ve demografik degiskenler arasindaki
iliskinin yorumlanmasina yonelik yukarida yer alan tablonun son satirmin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu satir kapsaminda yapilan degerlendirmeler ve

varilan sonuglar asagidaki gibidir;

e Cinsiyet ile misteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H2; hipotezi
yanliglanmigtir .

e Medeni durum ile misteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H2> hipotezi
yanliglanmigtir .

e Egitim diizeyi ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H23 hipotezi
yanhsglanmigtir .

e Aylik gelir diizeyi ile miisteri sadakati arasinda iligki bulunmaktadir. Pearson
Korelasyon ifadesinin karsiliginda yer alan r degeri, %95 giiven araliginda ve 0,05
anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Isareti pozitif oldugu igin, gelir diizeyi ve
miisteri sadakati arasinda anlamli ve ayni yonli bir iliski oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Miisteri sadakati ve aylik gelir diizeyi arasindaki iliskinin kuvvetine
yonelik olarak 0,374 katsayis1 kapsaminda orta diizeyde bir iliski kuvveti
oldugunu s6ylemek miimkiindiir. Bu ¢er¢evede arastirmanm H24 hipotezi kabul
edilir.

e Yas ile misteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H2s hipotezi
yanlislanmigtir .

e Seyahat siklig1 ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H2e hipotezi
yanlislanmigtir .

e Seyahat amaci ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski yoktur. H27 hipotezi

yanliglanmistir .
3.6.4. Miisteri Memnuniyeti Miisteri Sadakati Iligkisine Yonelik Hipotez Testi

Arastirmanin esas amaci olan miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki

iliskinin ortaya konulmasina yonelik kurulan arastirma hipotezi agagidaki gibidir.

H = Sivil havayolu sirketlerinin yolcularmin miisteri memnuniyetleri ile miisteri

sadakatlar1 arasinda anlamli iligki vardir.
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Tablo 20. Miisteri Memnuniyeti-Miisteri Sadakati Korelasyon Analizi

Miisteri | Miisteri
Sadakati | Memnuniyeti
Miisteri Sadakati | Pearson Korelasyonu 1 ,485**
2 Kuyruklu Sig. 0,002
N 39 39
Miisteri Pearson Korelasyonu ,485** 1
Memnuniyeti
2 Kuyruklu Sig. 0,002
N 39 39

*# 0,01 anlamlhlik diizeyinde korelasyon anlamlidir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda anlamli bir
goriilmektedir. Pearson Korelasyon ifadesinin karsisinda yer alan 0,485 degerinin 0,01
anlamlilik diizeyinde ve %99 giiven araliginda anlamli oldugu goériilmektedir. Iligkinin
yonii pozitiftir. Iliskinin kuvvet diizeyi orta diizeydir. Bu veriler kapsamimda miisteri

sadakati ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin varlig1 ve arastirmanin H1 hipotezi

kabul edilir.
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SONUC

Yiiriitillen aragtrma kapsaminda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Diger bir ifade ile miisteri memnuniyeti

diizeyi arttikca miigteri sadakat diizeyi artmaktadir. Ve bu durumun tam tersi dogrudur.

Sivil havacilikta da misteri memnuniyetinin saglanmasi, misteri sadakatinin

olusturulmasi noktasinda etkilidir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda iliskinin varligi, alan yazinda birgok
diger arastirma kapsaminda da ortaya konulmaktadir. Sasser ile Jones (1995) memnuniyet

ile sadakat iliskisini soyle 6zetlemektedir;

e Miisteriler, satin aldiklar1 {irlin ya da hizmetlerden tatmin olduklar1 noktada
memnuniyet diizeyleri artmaktadir ve memnun miisterilerin sadakat diizeyleri
daha yiiksektir.

e Rekabet yogun sektdrlerde son derece dnemli olan tatmin-memnuniyet-sadakat
stireci, rekabet yogun olmayan sektorlerde de 6nemlidir ¢iinkii miisteriyle kurulan
yakin ve etkilesimsel iliski sadakatin belirleyicisidir ve sadik miisteriler

stirdiiriilebilir pazar pay1 anlamina gelmektedir.

Daha once yapilmis olan bir¢cok ¢aligmada miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini
arttirdigr goriilmistiir (Szymanski ve Henard 2001, Berne vd. 2001, Cronin 2000,
Eriksson ve Vaghult 2000, Bolton, 1998, Oliver 1980, Anderson & Fornell 1994, Oliver
1999, Chao vd. 2009, Anderson and Sirivilian, 2011).

Bu ¢ercevede yiiriitiilen aragtirmanin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi ortaya koymasi noktasinda alan yazindaki arastwrmalar ile uyumlu oldugu
goriilmektedir. Yiiriitiilen bu arastirmayr alan yazindaki diger arastirmalardan
farklilastiran husus, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkinin sivil

havacilik sektorii kapsaminda degerlendirilmesidir.

Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyeti-miisteri sadakati iliskisine yonelik analizler
haricinde, demografik degiskenlerin miisteri memnuniyeti ya da miisteri sadakati

iizerinde etki sahibi olup olmadig1 degerlendirilmistir. Demografik 6zelliklere iliskin ve
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ana arastirma amacina iliskin hipotez testlerinin sonuglar1 asagidaki tablo kapsaminda

Ozetlenmistir.

Tablo 21. Hipotez Testlerine Yonelik Sonuglar

Kabul

/ Red
H1: = Cinsiyetin miigteri memnuniyet arasinda anlamli iliski vardir. \
H1, = Medeni durumun miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iliski vardir. | X
H1z = Egitim diizeyinin miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlaml iligki vardir. | X
H14 = Aylik gelir diizeyinin miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlaml iligki X
vardir.
H1s = Yasm miisteri memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iliski vardir. X
H1e = Seyahat sikligmin miisteri memnuniyeti diizeyi arasinda anlamli iliski vardir. | X
H17 = Seyahat amacmnin miisteri memnuniyeti diizeyi arasinda anlamli iliski vardmr. | X
H2: = Cinsiyetin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iligki vardir. \
H2,= Medeni durumun miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iliski vardir. X
H23 = Egitim diizeyinin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlamli iligki vardir. X
H24 = Aylik gelir diizeyinin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml1 iligki vardir. X
H2s5 = Yasm miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml iligki vardir. \
H26= Seyahat sikliginin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml iligki vardir. X
H27= Seyahat amacinin miisteri sadakat diizeyi arasinda anlaml iligki vardir. X

Ozetlemek gerekirse, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasida anlamli bir iliski

vardir. Miisteri memnuniyeti lizerinde etki sahibi olan tek demografik degisken seyahat

etme amacidir. Miisteri sadakat diizeyi iizerinde etki sahibi olan tek demografik degisken

ise gelir diizeyidir.
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EKLER
EK-1: Anket

A. Sosyo-Demografik Bilgi Formu

1. Cinsiyetiniz?

] Kadm U Erkek

2. Medeni Durumunuz?

] Evli [] Bekar

3. Egitim Diizeyiniz?

O {lkdgretim [J Ortadgretim [J Lise [J Lisans [J Yiiksek Lisans

4. Yasimz?

[]18-28 [129-39 [140-50 [151-61 [LI162 iizeri

5. Aylik Gelir Diizeyiniz?

[]1.000 — 3.000 [] 3001 — 5001 []5.002-7.002 L1 7003 TL ve lizeri

6. Seyahat Sikliginiz Nedir?

[IHaftada bir

[1On bes giinde bir

[1Ayda bir
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J Ug ayda bir

(1 Alt1 ayda bir

(] Yilda bir

7. Seyahat etme amacinizi geneller misiniz?

O Is i¢in

[] Tatil i¢in

8. Seyahat i¢in siklikla hangi sivil havayolunu tercih edersiniz?

[J] Tirk Hava Yollar1 [J Pegasus [J Anadolu Jet [J Diger (Liitfen belirtiniz)

B. Yolcu Memnuniyetine iliskin Sorular

Asagida yer alan ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz. Her ifade i¢in sadece bir
isaretleme yapmiz. Isaretlemeleri yaparken 8. Soruda belirttiginiz havayolu sirketini

diisiinerek isaretleme yapiiz.

1: Kesinlikle katilmiyorum

2: Katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Katiltyorum

5: Kesinlikle Katiltyorum
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Ifade

Havayolundan e-posta ya da diger yollarla yapmis oldugum taleplere
hizli yanit alirim

Karsilagtigim sorunlar hizla ¢oziiliir

Calisanlar hizli hizmet saglarlar

Talepler ilk bagvurunun akabinde ¢6ziime kavusur

Havayolu ¢alisanlar1 sorularima yanit verecek kalifiyeliktedir
Sorunlar diizgiin bir lislupla ¢6ziime kavusturulmaktadir.

Calisanlar, miisteri taleplerini karsilamakta yeterlidir ve esnektir.
Hizmet, baslangicindan sonuna kadar dogru sekilde yerine
getirilmektedir.

Online hizmet siiregleri giivenilirdir ve hatasiz sonuglanir

Yolcu kayitlary, talepleri ve bilgi giivenligi hatasiz sekilde
tutulmaktadir.

Havayolu tarafindan sunulan iriinlerin ve hizmetin kalitesine
giliveniyorum.

Havayolu kisisel bilgilerin muhafazas siireclerinde yetkindir ve hassas
bilgileri havayoluna giivenle verebilmekteyim.

Havayolu her zaman beklentilerimi kargilar

Diger havayollarina kiyasla havayolu tercihimden memnunum

Uriin ve hizmet kalitesi ile fiyat1 uyumludur

Uriin ve hizmet fiyatlarindan memnunum

Miisteri iliskileri yonetim siireglerinden memnunum

Havayolu taahhiitlerini yerine getirmektedir

Miisteri istek ve ihtiyaclarma yonelik genel degerlendirmem

olumludur.
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C. Yolcu Sadakatine iliskin Sorular

Asagida yer alan ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz. Her ifade icin sadece bir
isaretleme yapiniz. Isaretlemeleri yaparken 8. Soruda belirttiginiz havayolu sirketini

diistinerek isaretleme yapiniz.

1: Kesinlikle katilmiyorum

2: Katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Katiliyorum

5: Kesinlikle Katiliyorum

Ifade 1 2 3 4
Havayolum ile u¢gmay1 seviyorum.

Havayolu sirketi 1yi bir sirkettir.

Bu sirket ile ugmaya devam edecegim.

Bu sirketi seyahatlerinde tercih etmeleri i¢in yakin ¢evreme tavsiye

ederim
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