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OZET

Bu tez ¢aligmasinda, havacilik sektdri i¢in hizmet kalitesi unsurlariin yani sira,
kapsayiciligmi arttirmak i¢in bir ka¢ yeni boyut eklenmis ve AIRQUAL modeli
cercevesi kullanilarak tanimlanmistir. Arastirmanin amaci, havayolunun fiziki
Ozellikleri ve imaji, terminalin fiziki Ozellikleri, personel yetkinligi ve empatisi,
havalimani deneyimleri, fiyat ve problemlerin ¢ozimi faktorlerinin yolcu sadakati ile
iliskilerinin incelenmesidir. Bu ¢alisma kapsaminda, anket uygulamas: tercih edilmis
olup, en az bir kez havayolu tagimaciligini tercih eden, on sekiz yas ve Uzeri tim
yolculara uygulanmustir. Icerisinde bulundugumuz Covid-19 salgmi sebebiyle
yolculara ulagmanin zor olmasmdan dolayi, calismada tesadiifi olmayan 6rnekleme
yontemlerinden kartopu Ornekleme yontemi kullanilmustir. Cevrimigi ortam
kullanilarak uygulanan ankette (¢ yiiz otuz sekiz yolcudan veri elde edilmistir.
Verilerin degerlendirilmesi asamasinda, kesifsel faktor analizinden, korelasyon
analizinden ve ¢oklu regresyon analizinden yararlanilmistir. Havayolunun fiziksel
Ozellikleri, problemlerin ¢dzumid, personel yetkinligi ve empatisi, havalimani
deneyimlerinin etkileri agismmdan sirasiyla coktan aza dogru yolcu sadakati ile
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif iligkiye sahip olmasimndan dolayi, sadakate yol
acabilecegini gostermistir. Terminalin fiziksel 6zellikleri degiskeni ise yolcu sadakati
ile istatistiksel olarak anlamli ve negatif bir iliskiye sahiptir. Aragtirmanin sonuglar1

yorumlanmis Ve gelecekteki ¢alismalar icin Oneriler sunulmustur.

Anahtar kelimeler: Havayolu hizmet kalitesi, Yolcu sadakati, Havacilik.



SUMMARY

In this thesis, several new dimensions were added to increase its inclusivity, as
well as service quality elements for the aviation sector. They were defined using the
airqual model framework. The aim of the research is to examine the physical
characteristics and image of the airline, the physical characteristics of the terminal,
personnel competence and empathy, airport experience, price and problem solving
factors and their relationship with passenger loyalty. Within the scope of this study,
the survey application was preferred and applied to all passengers aged eighteen and
over who preferred airline transportation at least once. Due to the fact that it is difficult
to reach passengers due to the Covid-19 outbreak we are in, the study used a snowball
sampling method from non-random sampling methods. Data was obtained from three
hundred and thirty-eight passengers in the survey, which was conducted in the online
environment. During the evaluation phase of the data, exploratory factor analysis,
correlation analysis and multiple regression analysis were used. The airline's physical
characteristics, staff competence and empathy, airport experience can lead to loyalty,
as they have a statistically significant and positive relationship with passenger loyalty,
respectively. The physical characteristics of the terminal have a statistically significant
and negative relationship with passenger loyalty. The results of the research have been

interpreted and recommendations for future studies have been presented.

Keywords: Airline service quality, Passenger loyalty, Aviation.



TESEKKUR

Calismalarmmiz siiresince destegini higbir zaman esirgemeyen, bilgi ve tecriibesi ile
calismamiza yon veren, tez damsmanim Esin SADIKOGLU hocama verdigi

emeklerden ve sabrindan dolay1 tesekkiir ederim.
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sirasinda degil higbir zaman destegini eksik etmeyen Hiseyin Erbil OZYORUK

hocama tesekkiir ederim.

Her zaman arkamda olan, maddi ve manevi destegini bir an olsun iizerimden eksik

etmeyen canim babam Musa GUNAY’ a sonsuz tesekkiirii borg bilirim.
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1. GIRIS

Diinya’da teknolojinin dngdrulemeyen hizli gelisimi ve kiiresellesmenin
etkileri giinden giine etkisini gostermektedir. Bu Ongoriilemeyen hizli yiikselis
miisterilerin satin alma davraniglarini ve tiiketim aligkanliklarmi degistirmektedir.
Daha 0Once misteriler, Ureticilerin miisterilere sunulan Grin veya hizmetin
seceneklerinin az olmasi ve nispeten ihtiyaca yonelik olmasindan dolay1 irlin ya da
hizmeti kabul etmek zorunda kalmaktaydilar. Simdilerde ise rekabetinde artmasiyla
miisteriler kendilerine sunulan iirin ya da hizmeti kosulsuz kabul etmek zorunda
kalmazken, yeri geldiginde segeneklerini kendi olusturan veya segeneklerin
arasinda en uygunu secen gucli faktorler haline gelmislerdir. Boylelikle miisteriler,
uretim ve satis sureglerinin dnemli bir unsuru olurken ayni zamanda isletmeler igin
ise karar alma sureclerinde de Onemli bir unsur haline gelmistir. Bu durum
miisterilerin sirketlere olan baghligini da etkilemektedir. Rekabet ortaminda 6ne
gecmek isteyen sirketler sadik miisteri elde etmenin glcinin giin gectikce arttiginin
farkindadirlar. Pazarm her alaninda etkisini gosteren bu degisimler ise en ¢ok
hizmet sektoriinii etkilemistir. Ozellikle hizmet sektdrlerinden biri olan havayolu
tasimaciligi cok etkilenen sektorlerden biri olmustur (Abasbayli ve Balin, 2020).

Yolcularin sadakatini kazanmak isteyen havayolu sirketlerinin amaci, dnce
tercihleri siklikla onlar1 tercih edilen yolcularin sadakatini kazanmak ve sonrasinda
hizmet kalitesinin talep edilen diizeyde olmasi ile yeni yolcularin onlar1 tercih
etmesini saglayarak sadakatlerini elde etmek istemektedirler. Yolcu sadakatinin
olusmasindaki en 6nemli faktorlerden biri ise hizmet kalitesidir. Hizmet Kkalitesi,
yolcu tarafindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkliliktir. Hizmet kalitesinden memnun olan yolcunun sadakati artarken, memnun
olmayan yolcunun sadakati olusmaz (Seleci ve Beskese, 2018).

Arastirmanin birinci bolumunde literattirde hizmet kalitesi unsurlar1 (personel
yetkinligi ve empatisi, havayollarmm fiziksel 6zellikleri ve imaji, terminalin
fiziksel Ozellikleri, problemlerin ¢6zimi ve havalimani deneyimleri) ve yolcu
sadakatini neler oldugu, nasil yer aldigi ve bu unsurlara dair tanimlamalar
yapilmistir. Ikinci bolimde, arastirmanmin amaci ve Onemi vurgulanmustir.
Aragtirmanin tiglincli boliimiinde ise arastirmanin, verilerin toplanmasi, evreni,

orneklemi, modeli ve hipotezleri, yontemine yer verilmistir. Dordiinct bélimde ise,



yolcularin demografik bilgilerine, gegerlilik ve giivenilirlik analizlerine, normallik
testine, degiskenler arasindaki iligkiyi incelemek igin korelasyon testine ve ¢oklu
regresyon analizi yapilarak bagimsiz degiskenlerin ayri ayr1 bagimli degiskene olan

etkileri incelenmis ve yorumlanmigtir. Besinci bolimde ise kapanis sunulmustur.



2. LITERATUR TARAMASI

Hizmet kalitesi ile yolcu sadakati arasindaki iliski son yillarda sirketlerin
oldukca dikkatini ceken ve uzerinde durduklar1 bir konu haline gelmistir. Ilk
arastirmalarda sadece hizmet kalitesinin boyutlar1 6l¢iimlendirilmeye ¢aligilirken,
sonrasinda kalite dlciimlemelerinin de eklenmesinde fikir birligi saglandi. Daha
karmagik iligkilerin oldugu ve bu iliskilerin yolcularin tutum ve davranislarini
etkiledigi diisiintilmektedir (Curry and Gao, 2012). Yapilan caligmada arastirma
modelini olusturan hizmet kalitesi bilesenleri (personelin yetkinligi ve empatisi,
havayollarmin fiziksel Ozellikleri ve imaji, terminalin fiziksel 6zellikleri,
problemlerin ¢6zumu, fiyat ve havalimani deneyimleri) ile yolcu sadakati

kavramlarinin tanimlarina ve literatiirde nasil yer aldiklarina yer verilmistir.

2.1. Hizmet Kalitesi Bilesenleri ve Yolcu Sadakati

Eski c¢alismalara nazaran literatiirde yer alan, ¢alismamizda AIRQUAL
Olgeginin  cercevesinde belirlemis oldugumuz havayolu hizmet Kkalitesi

bilesenlerinin ve yolcu sadakati tanim1 asagidaki gibidir.

2.1.1. Yolcu Sadakati

Sadakat kavrami, suanda tercih edilen iiriin ya da hizmeti gelecekte de ayni
sekilde tercih edilecegine dair s6zsiiz anlagsma olarak tanimlanabilir (Oliver, 1999;
Civelek, 2020 ). Hussain et al’ e gore (2015) baghlik tliketime verilen dogrudan bir
tepkidir. Yolcu sadakati, mevcut ya da olasi tim yolcularm daha onceki
deneyimlerinden yola ¢ikarak ve gelecekte donemlerdeki beklentilerini goz 6niinde
bulundurarak ayni igletmeden {iriin ya da hizmet satin alma egilimidir (Chen and
Yahya, 2020). Havayolu sektoriinde ise yolcu sadakati, ciizdan pay1 ve pazar pay1
gibi rekabeti avantaja cevirmek icin dnemli bir rol oynayan belirleyicilerdendir
(Calisir vd., 2016).

Farkli arastirmacilar yolcu sadakatini gesitli sekillerde tanimlamislardir.
Genel olarak yolcu sadakati {i¢ ana baslik altinda toplanir. Bunlar, davranigsal

sadakat, tutumsal sadakat ve hem tutum hem de davranisin bir bilesimi olan karma

3
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sadakattir. Davranigsal sadakat, miisterinin ayni1 sirketten diizenli olarak iiriin veya
hizmet satin alma egilimini ifade eder ve odak noktasi tekrar eden satin almalardir.
Tutumsal sadakat, psikolojik veya duygusal sadakati tanimlamak i¢in tutumsal
verileri kullanan soyut bir yaklasimdir. Sadakatin olgtilmesinde tutumsal ve
davranigsal sadakatin yetersiz kaldigi1 diisiiniilerek karma sadakat kavrami dahil
edilmistir. Karma sadakat ise diizenli sekilde tekrar satin alma davranigina sahip
olmak, isletmenin sundugu tek bir iiriin ya da hizmetin degil zaman i¢inde diger
irlin ya da hizmetleri satin almak, isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmek gibi
gereklilikleri gergeklestiriyor olmak gerekir (Vlachos and Lin, 2014).

Yukarida verilen sadakat tarifleri g6z oOniinde bulunduruldugunda yolcu
sadakati, yolcularin hava yolu tasimaciliginda devamli ayni havayolu ve ayni
hizmeti tercih etmelerini tanimlamaktadir. Havacilik sektoriinde rekabetin fazla
olmas1 ve bu rekabette avantaj elde etmek isteyen havayolu sirketleri yolcularin
sadakatini arttrrmalilardir. Havayolu sirketlerine olan sadakat, yolcularm yalnizca
bir tek degil siklikla ayni1 havayolu sirketini tercih etmeleriyle gerceklesir
(Namukasa, 2013). Yolcu sadakatinde sik ugan yolcu programlarinin etkisinin
yadsmamaz derecede o6nemlidir. Fiyatlara karsi duyarsiz, devamli satin alma
niyetinde olan ve memnun oldugu havayolu sirketini ¢evresine tavsiye eden
yolcular, tercih ettigi havayolu sirketinin kendileri icin cekici olan sadakat
programlarina iiye olmak istemeleri de yolcu sadakatinin artmasina sebep olur
(Shiwakoti et al., 2021). Yapilan eski ¢alismalarda, memnuniyetin, yeniden satin
alma niyetinin ve yolcularin ¢evrelerine tavsiye iceren memnuniyetlerinin yolcu
sadakati ile arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski kuruldugu goriilmiistiir (Singh,
2021).

Memnuniyet, miisterinin satin aldigi iirlinlin ya da hizmetin performansinin
karsilasgtirilmasinin -~ sonucunda, begeni veya hayal kirikligi hissi olarak
tanimlanabilir (Kotler and Caslione, 2009; Yilmaz ve Demirer, 2020). isletmeler
icin memnuniyet miisterinin sadakatini kazanmak i¢in en 6nemli seylerden biridir.
Genel olarak bir isletme, surddrulebilir ve elde edilen karn devamliliginin
saglanmas1 amaciyla miisterilerinin sadakatini kazanmasi gerektigini bilir. Bunun
icin isletmeler devamli olarak kaliteli iirlin ve hizmet sunmak zorundadir. Ayrica
kazanilan yeni miisteriler sayesinde drin ya da hizmetlerin fiyatlarmin

belirlenmesinde de 6nemli bir rol oynamaktadir. Ornegin, memnun miisteriler


https://5cef0b7b43e7a42fd019406d30fe2e79ab6b0d1f.vetisonline.com/science/article/pii/S0969699720305494?via%3Dihub&bib58
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{iriinii ya da hizmeti satmn alirken fiyata daha az duyarli olmaktadirlar. Isletmenin
sahip oldugu diger ek {iirlinler almaya daha istekli olurlar ve isletmenin mevcut olan
rakiplerinden daha az etkilenme egilimindedir (Hansemark and Albinsson, 2004).
Hizmet kalitesi arttikga, miisterinin memnun olma olasilig1 artar ya da bu durumun
hizmet kalitesi azaldikga memnuniyette dogrudan azalir (Clemes, et al., 2008).
Miisteri memnuniyetindeki her bir artig, daha fazla misteri tutma ve sadakatine yol
agmaktadir (Abdullah vd., 2011).

Tavsiye etme niyeti, yolcularm bir iirlinii veya hizmeti tekrar satin alma
egimli gOstermesi ve bu deneyimlerini baskalarma aktarmalar1 olarak
tanimlanabilir. Memnuniyetin yolcu sadakati Uzerindeki olumlu etkileri
yadsmamaz derecede O6nemlidir. Devamli satin alma eylemi gosteren sadik
miisteriler, cevrelerine tercih ettikleri havayolu sirketinin olumlu reklamlarini
yaparak tavsiye etmis olurlar ve boylece sirkete yeni yolcu kazandirmis
olmaktadirlar. (Faulant et al., 2008). Bunun yani sira yeni kazanilan yolculara 6zel
uygulanacak sadakat programlar1 ile diger yolculara tavsiye etmeleri
saglanabilmektedir. Bircok arastirmaya gore ise yeni ve sadik yolculara yine
mevcut olan sadik yolcular tarafindan agizdan agiza olumlu reklam yapilmasiyla
ulasildig1 sonucuna ulasiimistir (Civelek ve Ozer, 2020).

Yolcu sadakatinin artirilmasi i¢in, havayolu tasimaciligi yapan sirketlerin
yolcu memnuniyetini iyilestirmesi gerekir. Bu iyilestirme ise isletmenin genel
hizmet kalitesini arttirmasiyla olur. Isletmenin genel hizmet kalitesi ne kadar ¢ok
iyiye giderse yolcular bilet satin alrken ge¢mis deneyimlerini g6z 6ninde
bulundurarak daha once tercih ettigi havayolu sirketini tercih edebilir ya da hizmet
kalitesinden memnun kalmadiysa yeniden satin alma niyetini gézden gecirebilir.
Bircok calismada hizmet kalitesinden memnun olmus yolcularin tekrar satin alma

niyeti arasindaki iliski sikca test edilmis ve pozitif bir iligki oldugu sonucuna

varilmistir (Kuusik, 2007).

2.1.2. Havacihikta Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Hizmet kalitesi miisterilerin, alinan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki
farkin  nasil  algilandigi  olarak  tamimlanabilir.  Hizmet  Kalitesinin

degerlendirilebilmesi i¢in en kapsamli 6lgek Parasuraman vd. (1985) tarafindan


https://5cef0b7b43e7a42fd019406d30fe2e79ab6b0d1f.vetisonline.com/science/article/pii/S0969699720305494?via%3Dihub&bib22
https://5cef0b7b43e7a42fd019406d30fe2e79ab6b0d1f.vetisonline.com/science/article/pii/S0969699720305494?via%3Dihub&bib22
https://5cef0b7b43e7a42fd019406d30fe2e79ab6b0d1f.vetisonline.com/science/article/pii/S0969699720305494?via%3Dihub&bib1

olusturulmustur. On baglik altinda toplanan bu 6l¢ek; somut bilgiler, giivenilirlik,
yanit verme, miisterileri anlama, erisim, iletisim, giivenilirlik, giivenlik, yeterlilik
ve nezaketten olusmustur. Sonrasinda ise ayni Olgek yirmi iki ifade bir araya
getirilerek, somut varliklar (fiziksel unsurlar), guvenilirlik, cevap verebilirlik,
giiven ve empatiden olusan bes boyuta indirgenmistir. (Parasuraman, et al., 1985;
Ladhari, 2009). Literatiirde SERVQUAL olarak adlandirilan bu dlgegin boyutlari
su sekilde tanimlanmaktadir (Akinet, 2019):

Fiziki unsurlar, hizmet sunumundaki ekipmanlar, ¢alisanlarmn goriiniimii ve
somut araglar,

Guvenilirlik, Misterilere vaat edilen hizmetlerin zamaninda, dogru ve
guvenilir seklide verilmesi,

Cevap verebilirlik, isletmelerin miisterilere hizmet verilirken hizli ve
zamaninda hizmet vermek istemesi ve ¢alisanlarin yardim etme istegi,

Guven, isletmede g¢alisanlarin tecribeli, nazik olmalar1 ve ayni zamanda
guven duygusunu hissettirebilmeleri,

Empati, isletmede calisanlarin kendilerini miisteri yerine koymasi ve
miisterilere bireysel ilgi gostermesidir.

Olusturulan bu model, akademik arastirmalarda ¢okca tercih edilen ve hizmet
kalitesini incelemek konusunda kapsamli bir 6l¢cim saglasa bile miisterilerin
beklentileri ile alinan hizmet algisini karsilastirdig1 i¢in elestirilere maruz kalmistir
(Robledo, 2001).

SERVQUAL 6lgeginin elestirilere maruz kalmasindan dolay1, SEVPERF adli
baska bir hizmet kalitesi 6l¢me 6lgegi olusturulmustur. Bu 6lgek Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan olusturtulmus olup, diger Olgekten farki ise miisterilerin
beklentileri dikkate alinmadan, yalnizca miisteriler tarafindan aliman hizmetin
performansi ile hizmetin degerlendirilmesidir. Yani miisterilerinin beklentilerinden
ziyade aligisin1 6lgmektedir. Gelistirilen bu 6lcek tiim sektorlerde hizmet kalitesini
dlcme konusunda yetersiz kalmistir. Ozellikle havacilik sektérii ele alindiginda,
hizmet boyutlarinin tim boyutlarmi1  yakalayamamakla su¢lanmustir. Bu
sebeplerden dolay1 hizmet kalitesini dlgerken SERQUAL 0lgegi literatiirde daha
yaygin kullanilmaktadir (Ali vd, 2015 ; Farooq et al., 2018).

SERQUAL 6lgeginin hizmet kalitesinin siire¢ tabanli bir degerlendirilmesi

yapildi. Havayollarmm hizmet kalitesinin 6lgme konusundaki bu eksiklikler goz
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Oniline alinarak, Bari vd. (2001) tarafindan tiim ortaya konulan hizmet kalitesi
Olceklerinin arasindaki tutarsizligin giderilmesi i¢in, hizmet kalitesi unsurlarmin
tiimii bir araya getirilerek yeni bir 6lgek meydana getirildi. Olusturulan bu 6lcege
AIRQUAL adi verildi ve bes ana unsur cergevesinde toplandi; havayolunun fiziksel
Ozellikleri, terminallerin fiziksel Ozellikleri, personel yetkinligi, empati ve
havayolunun imaji. Bu 0Olcek ilk olarak Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyetindeki
havayolu hizmet kalitesini 6lgebilmek i¢in kullanildi. AIRQUAL 6lgeginin asil
gelistirilmesinin sebebi ise mevcut bulunan hizmet kalitesi 6lgeklerinin havayollari
icin uygun olmadig1 diisiincesiydi.

Son olarak ise Ekiz vd. (2006) bu 6l¢gegi daha sonrasinda Nadiri vd. (2008),
Ali vd. ( 2015) ve Farooq et al., (2018) test etmislerdir. Bundan dolay1 AIRQUAL
Olceginin boyutlar1 isletmelerin, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilarini
anlamaya bilmek icin havayolu hizmet kalitesini 6lgmede tercih edecekleri yeterli
giivenilirlige ve gecerlilige sahip bir Olcek olarak kabul edilmistir. Bu 6lcek
isletmelerin hizmet performansini artrmalarini saglamanin yani sira 0Olgek
boyutlarinin 6lgmesini saglamak i¢in sorularin ayrintili olarak analiz edilmesi

gerekmektedir.

2.1.2.1. Personel Yetkinligi ve Empatisi

Personel yetkinligi, havayolu tasimacilig1 yapan sirket calisanlarinin vermis
oldugu hizmet kalitesini tanimlanir. Hizmet kalitesinin ¢l¢glimlemesinin en dnemli
boyutlarindan biridir. AIRQUAL 6l¢eginin personelin yetkinligi boyutunun hizmet
kalitesi 6lcultrken havayollarinda ¢alisan personeli degerlendirmek amaglanmustir.
Ayrica personelin yetkinligi, yolcularin taleplerine hizli ve aninda cevap verme
istegi olarak da tamimlanabilir (Farooq et al., 2018). Ornegin, havayolu ¢alisanlarin
gorevlerinin bilincinde olmasi, yolcularin sorularini cevaplayabilecek bilgiye sahip
olmalari, iyi bir dil becerisine sahip olmalari, yolculara yardim etmeye istekli
olmalari, personelin itaatkarligi, bilet satig1 ve rezervasyon islemlerinde sorunsuz
yapilmasi vb. durumlar1 kapsayarak hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclar (Bari et al.,
2001 ;Ekiz et al., 2006; Nadiri et al., 2008; Koklic et al., 2017).

Empati, isletmelerin her bir miisteriye bireysel hizmet sunma istekliligidir.

Yuksek empati sahibi olan havayolu ¢alisanlari, yolcularin duygularini,



ihtiyaglarmi ve isteklerini anlama becerisine sahiptirler (Leong et al., 2015).
Empati boyutunun hizmet kalitesi Olgiiliirken ise yolcularin bagajlarina verilen
deger, ugus swrasinda saglik personelinin bulunmasi, personelin yardimsever
olmasi, her yolcuya esit davranmalari, nazik ve saygili olmalar1 vb. gibi durumlar
dahilinde hizmet kalitesini 6lgmeyi amagclar. Boylelikle yolculara beklentilerini
karsilaya, etkili hizmet sunulursa yolcu sadakati artirilabilir (Bari et al., 2001 ;EKkiz
et al., 2006; Nadiri et al., 2008; Koklic et al., 2017).

Literatlr arastirmasinin degerlendirilmesi sonucunda, personel yetkinligi ve

empatisi boyutu i¢in H1 hipotezi asagidaki gibidir;

H1: Havayolu tasimaciliginda personelin yetkinligi ve empatisinin, yolcu sadakati

Uzerinde etkisi vardur.

2.1.2.2. Havayolunun Fiziksel Ozellikleri ve Imaji

AIRQUAL o6lg¢eginin bes boyutundan biri olan havayolunun fiziksel
ozellikleri, havayolu sektoriinde hizmet kalitesini dogrudan 6lgtimledigi i¢in en
onemli boyutlarmdan biri olarak kabul edilir. Isletmelerin hizmet Kalitesini
olcerken ugak ici hizmetlerin test edilmesi boyutudur. Ornegin, miisterilere sunulan
yemek hizmetlerinin kalitesi, ucakta bulunan tuvaletlerin temizligi, ucaktaki
koltuklarin konforu ve temizligi, ugus sirasindaki havalandirma kalitesini vb.
durumlarin hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amagclar (Bari et al., 2001 ;Ekiz et al., 2006;
Nadiri et al., 2008; Koklic et al., 2017).

Havayolu imaji, mevcut ya da potansiyel yolcularm havayolu sirketlerine
kars1 olan genel izlenimi, nasil diisiindiikleri ve sahip olduklar1 algilar olarak
tanimlanir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi yapilirken imaj boyutunda ise
genellikle, bilet fiyatlarinin makul olmasi, verilen hizmete nazaran bilet fiyatlarmin
tutarli olmasi, emniyet konusunda verdigi guiven, havayolu tasimacilig1 pazarinda
bir Gine sahip olmas1 ve dakik olmas: vb. konulari temel alinarak degerlendirme
yapilir (Bari et al., 2001; Ekiz et al., 2006; Nadiri et al., 2008; Koklic et al., 2017).
Literatiir arastirmasinin degerlendirilmesi sonucunda, havayollarinin fiziksel

Ozellikleri ve imaj1 boyutu i¢in H2 hipotezi asagidaki gibidir;



H2: Havayolu tasimaciliginda havayolunun fiziksel 6zellikleri ve imajinin, yolcu

sadakati Uzerinde etkisi vardir.

2.1.2.3. Terminalin Fiziksel Ozellikleri

Havayolu sirketleri tarafindan verilen hizmetlerin kalitesinin belirlenebilmesi
icin en goriiniir ve tamamlayict bir boyuttur (Farooq et al., 2018). AIRQUAL
olgeginde terminalin fiziksel 6zellikleri boyutu genellikle hizmet kalitesini 6lgerken
havaliman ile ilgili durumlar1 g6z Oniinde bulundurur. Ornegin, terminaldeki
havalandirma sistemlerinin yeterli olmasi, danisma kontuarmin yeterince yardimci
olmasi, terminaldeki magazalarin ihtiyaglar1 karsilayacak sayida ve cesitlilikte
olmasi, uyari ve levhalarin etkin ve yeterli olmasi, havalimanin biiytikligii, ndbetgi
dikkanlar, havalimanindaki valiz tasima araglari, havalimanindaki mevcut
giivenlik sisteminin verimliligi ve bekleme salonlarinin konforu vb. konularinda
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclar (Bari et al., 2001; Ekiz et al., 2006; Nadiri et al.,
2008; Koklic et al., 2017).

LiteratUr arastirmasinin degerlendirilmesi sonucunda, terminalin fiziksel 6zellikleri

boyutu icin H3 hipotezi asagidaki gibidir;

H3: Havayolu tasimaciliginda terminalin fiziksel ozelliklerinin, yolcu sadakati

Uzerinde etkisi vardir.

2.1.2.4. Problemlerin CozUmu

Hizmet kalitesine Olcerken degerlendirdigimiz bir diger boyut ise
problemlerin ¢dziimii boyutudur. Bu boyutta havayolu sirketlerinin, yolcularin
karsilasmig oldugu sorunlarm ¢6zimi ve ¢6ziim asamalarmi hizmet kalitesine olan
etkisi degerlendirilir. Havayolu sirketinin yolcunun karsilasmis oldugu soruna
verdigi deger, sorunun ¢oziim agmalarindaki basar1 ve memnuniyet vb. durumlar
ornek verilebilir (Chang and Yang, 2008; Tsaur, Chang, and Yen, 2002; Akamavi
et al., 2015).

Literatur arastrmasinin degerlendirilmesi sonucunda, problemlerin ¢ozumu boyutu

icin H4 hipotezi asagidaki gibidir;



H4: Havayolu tasimaciliginda problemlerin ¢ozUmunun, yolcu sadakati Gzerinde

etkisi vardir.

2.1.2.5. Havalimam Deneyimleri

Hizmet Kalitesini Olgerken degerlendirmeye alinan bir diger boyut ise
havaliman1 deneyimleridir. Bu boyutun odak noktasi havalimanmni kullanan
yolcularin geri doniisleridir. Hizmet kalitesi degerlendirilirken, bagaj verme ve bilet
kontrol islemleri uygun ve yeterli olmasi, havalimani1 bilgilendirme sistemleri,
ucaga alim ve indirme islemleri ve bagajin sorunsuz tasmmma asamalar1 gibi vb.
asamalar g6z 6niinde bulundurulur (Mikulic and Prevezac, 2011).

Literatlr arastrmasinin degerlendirilmesi sonucunda, havalimani deneyimleri

boyutu icin H5 hipotezi asagidaki gibidir;

HS5: Havayolu tasimaciliginda havalimani deneyimlerinin, yolcu sadakati

Uzerinde etkisi vardir.

2.1.2.6 Fiyat

Fiyat kavrami, yolcularm alman hizmet karsihiginda 6dedikleri para
miktaridir. Yolcularm havayolu sirketlerini tercih ederken se¢im yapmalarindaki
en Onemli etkenlerden biridir. Paranin algilanan degeri miisterinin memnuniyeti
diizeyinin belirlenmesinde énemli yol oynar (Vlachos and Lin, 2014). Parasal fiyat,
miisteriler tarafindan olusturulan {iriin veya hizmet fiyatidir. Davranigsal fiyat ise
Urlini veya hizmeti aramak icin kullanilan zaman ve caba olarak
tanimlanabilir. Miisterilerin satin alma kararlari, tlketicilerin fiyatlar1 nasil
algiladiklarina ve mevcut olan fiyati ne olarak disiindiiklerine bagli olarak
degisiklik gosterir (Kotler and Keller, 2006).

Bu baglamda diistiniildiigiinde, yolcularin beklentileri ile havayolu sirketi
tarafindan verilen hizmetin uyusmamasi yolcularin memnuniyetsizligine sebep
olur. Bunun yaninda ise aldigi hizmet 6dedigi iicretten daha iyiyse bu durum
yolcularin memnuniyetine sebep olur. Bilet fiyat1 ne kadar diisiikse, havayolu

sirketlerine olan yolcu sadakatini o kadar artar (Jiang and Zhang, 2016). Miisterinin
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memnuniyet duizeyi ise sadakati etkileyen énemli faktorlerden biridir (Noor, 2005;
Shuartanto and Noor, 2012).

Gunimizde bircok calisma sik¢ca havayolu tasimaciligini tercih eden
yolcularin, havayolu sirketlerini secerken sirketlerin sadakat programlarini g6z
onunde bulundurdugu gorilmiistiir. Sik ugan yolcu programlari yani sadakat
programlari, yolcularin bu programlari kullanarak biriktirmis olduklar1 puanlar1
iicretsiz ugus hakki ve ya fazladan bagaj hakki olarak kullanmasidir. Sik ugan
yolcular igin oldukca 6nemli olan bu programlar son zamanlarda yeni yolcular
kazanmak ve mevcut yolcularin sadakatini kaybetmemek i¢in havayolu sirketleri
tarafindan tercih edilen bir yontem haline gelmistir (Altuger ve Colakoglu, 2011).

Literatiir arastirmasinin degerlendirilmesi sonucunda, fiyat boyutu icin H6

hipotezi asagidaki gibidir;

H6: Havayolu tasimaciliginda fiyatin, yolcu sadakati tizerinde etkisi vardir.
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3. ARASTIRMA YONTEMI

Bu ¢aligmada, ulasim araci olarak havayolunu tercih eden yolcularin sadakati
Ol¢tilmeye ¢alisilirken, hizmet kalitesi bilesenleri (havayolunun fiziki 6zellikleri ve
imaji, terminalin fiziki Ozellikleri, personel yetkinligi ve empatisi, havalimani
deneyimleri, problemlerin ¢6ziimii) konular1 ele alinmistir. Her bir degiskene ait
kullanilan 6lgekler, daha dnce giivenilirligi ve gegerliligi ispatlanmis ¢caligmalardan
elde edilmistir. Calismada bagimli degisken yolcu sadakati iken, bagimsiz
degiskenler havayolu hizmet kalitesi bilesenleridir.

Aragtirma kapsaminda, havacilik alaninda yeterli sayida ¢aligmanin
olmamasi sebebiyle yalnizda havayolu tasimaciligini tercih eden yolcular yer
almaktadir. Bu sebeple, elde edilen sonuglar1 tim sektdrlere bazinda
degerlendirmek dogru olmamaktadir. Calismada, yalnizca son iki sene icerisinde
en az bir kez havayolu tasimaciligi tercih eden yolcularm, yolcu sadakatinin
olusmasinda etkili olan hizmet Kkalitesi bilesenlerinin etkileri incelenmistir.
Yolculara ¢evrimici ortamlarda anket paylasilarak ulagilmis ve anket paylagilmistir.
Cevrimicgi ortam olarak ise oOncelikle WhatsApp uygulamasindan havayolu
tasimaciligini tercih ettiginden emin oldugumuz yolculara ulagilmistir ve daha
sonrasinda ise yine kendileri gibi havayolu tagimaciligmi tercih eden yolculara
ulagilmasinda yardime1 olmusturlar. Bir diger ¢evrimig¢i ortam olarak Telegram
uygulamasi tercih edilmistir ve Havayolu sirketlerinin promosyon yapan
sayfalarinda, ylksek lisans yapan o6grencilerin anketlerini paylasim yaptiklari
sayfalarda ve havacilik béllimlerinde okuyan 6grencilerin sayfalarinda paylasilarak

veriler elde edilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Aragtrmanm amac1 kapsaminda yapilan yazin taramasi dogrultusunda,
aragtirmanm modeli Sekil-1 gibidir. Modelde, personel yetkinligi ve empatisi,
havayolunun fiziksel &zellikleri ve imaji, termalinin fiziksel 6zellikleri,
problemlerin ¢6ziimii, fiyat ve havalimani deneyimleri bagimsiz degisken olarak
kabul edilirken; yolcu sadakati ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir (Sekil-
3.1.1).
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Havayolu Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Personel Yetkinligi ve H1
Empatisi -
Havayolu Fiziksel H2
Ozellikleri ve Imaj: —
Terminalin Fiziksel sy
Ozellikleri Yolcu Sadakati
Problemlerin Cozimu —/Hi
. H
Fiyat —/—5>
N H6
Havalimani deneyimleri ——

Sekil-3.1.1: Arastirma Modeli

3.2. Arastirma Hipotezleri

H1: Havayolu tasimacihiginda personelin yetkinligi ve empatisinin, yolcu
sadakati tizerinde etkisi vardir.

H2: Havayolu tasimaciliginda havayolunun fiziksel 6zellikleri ve imajinin,
yolcu sadakati Uzerinde etkisi vardir.

H3: Havayolu tasimaciliginda terminalin fiziksel 6zelliklerinin, yolcu
sadakati tizerinde etkisi vardir.

H4: Havayolu tasimaciliginda problemlerin ¢oziminun, yolcu sadakati
Uzerinde etkisi vardir.

H5: Havayolu tagimaciliginda havalimani deneyimlerinin, yolcu sadakati

Uzerinde etkisi vardir.
H6: Havayolu tasimaciliginda fiyatin, yolcu sadakati Uizerinde etkisi vardir.
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3.3. Kullamlan Olcekler ve Veri Toplama Araci

Verilerin elde edilebilmesi i¢in, igerisinde bulundugumuz Covid-19 salgini
sebebiyle cevrimigi anket yontemi kullanmilmistir. Anketin U¢ bdlumden
olusmaktadir. Ik bdliimiinde bilgilendirme yazis1 yer alirken ikinci boliimde anket
sorular1 ve son boliimde kisisel sorular yer almaktadir. Hazirlanan ankette sorulara
verilecek cevaplar 5°li Likert dlgegine gore; ‘1: Kesinlikle katilmiyorum’, 2:
Katilmiyorum’, ‘3: Notriim’, ‘4: Katiliyorum® ve ‘5: Kesinlikle katiliyorum’
seklinde olusturulmustur. Anket toplam 338 kisi tarafindan cevaplanmistir. Veriler
analiz edilirken SPSS programi kullanilmistr.

Verilerin elde edilebilmesi i¢in, igerisinde bulundugumuz Covid-19 salgmni
sebebiyle cevrimici anket yontemi kullanilmistir. Anketin G¢ bolimden
olusmaktadir. Ik bdliimiinde bilgilendirme yazis1 yer alirken ikinci boliimde anket
sorular1 ve son boliimde kisisel sorular yer almaktadir. Bu ankete dair bilgileri
eklerde gorebilirsiniz. ( EK-A, Ek- B). Anket sorulari, daha once gegerliligi ve
glvenilirligi test edilmis olan 6lgeklerden faydalanilarak olusturulmustur (Tablo 3.
2.1).

Aragtirmanm  Olcekleri asagida verilen yazarlardan arastrmamiza

uyarlanarak kullanilmistir.

Tablo 3.2.1: Kullanilan Olgekler

KULLANILAN OLCEKLER

Personel  Yetkinligi ve (Chen ve Yahya, 2021,

Empatisi 8 gosterge Nadiri vd., 2008)
Havayolunun Fiziksel (Chen ve Yahya, 2021)
Ozellikleri ve ITmaji 9 gosterge
Terminalin Fiziksel (Chen ve Yahya, 2021)
Ozellikleri 6 gosterge

o (Akamavi vd., 2015)
Problemlerin Cozumu 4 gbsterge

(Mikulic ve Prevezac,

Havalimani1 Deneyimleri 4 gobsterge 2011)
Yolcu Sadakati 3 gosterge (Nadiri vd., 2008)
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3. 4. Ornekleme

Arastirmanin kapsami ve amaci degerlendirildiginde, Tiirkiye’de yasayan ve
yolculuklar1 sirasinda havayolu tasimaciligini tercih eden on sekiz yas ve iizeri
bireylerin tiimiinii temsil eden bir evren belirlenmistir. Verilerin elde edilmesinde
biitce, zaman ve dolay1 evreni olusturan bireylere ulagsabilmenin zorluklaridan
dolayi, tesadufi olmayan 6rneklem yontemlerinde kartopu 6rneklem yontemi tercih
edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket, sosyal medya kanallar1 aracilig1 ile bireylere
ulastirilmistir. Anket bir aciklamayla duyurularak paylasilmis ve 338 kisiden veri

elde edilmistir.

3.5. Veri Analiz Teknikleri

Aragtirma sorularin cevap bulabilmek i¢in, katilimcilarin cevaplamis oldugu
anketlerin verilerinden yararlanilmistir. Elde edilen verilerin analiz yapilabilmesi
ve yorumlanmasi i¢cin SPSS21 (Statistical Package for The Social Science)
programi Kullanilmistir ve verilere sirasiyla; glvenilirlik (Cronbach Alpha),
gecerlilik (principal components ve varimax), standart Z score testi ve normallik
testi, serpilme diyagramlari, box plot grafikleri, normal Q-Q plot grafikleri,
korelasyon analizi, regresyon analizleri ve regresyon kalint1 grafikleri

uygulanmaistir.

15



4. ANALIZ SONUCLARI ve TARTISMA
Yolcular tarafindan elde edilen veriler analizler yapilarak degerlendirilmistir.
Oncelikle katilimeilarin demografik bilgilerine yonelik yapilan degerlendirmelere

yer verilmistir. Sonrasinda ise degiskenler arasindaki iligkiler analiz edilerek

sonuglarina yer verilmistir.

4.1. Demografik Bulgular

Tablo 4.1: Katihmeilarin Cinsiyetlerine Tliskin Frekans Dagilimlar

KATILIMCININ CINSIYETI

GECERLI | KUMULATIF
SIKLIK| YUZDE YUZDE

Kadin 214 67,5 67,5
Erkek 103 32,5 100
TOPLAM 317 100

Kartopu Ornekleme yontemi ile secilen U¢ yiz otuz sekiz kisiden veri
toplanmistir. Tablo 4.1 gorildiigii gibi katilimcilarin blylUk g¢ogunlugu kadin
katilimcilardan olusmaktadir. Ilgili tabloya gore; %68 kadmn ve % 32 erkek
katilimcilar oldugu gorilmektedir (Sekil-4.1).
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Sekil-4.1: Katihmeilarin Cinsiyetine Iliskin Dagilimlar

Tablo 4.2: Katihmeilarin Yaslarina iliskin Frekans Dagihmlan

KATILIMCININ YASI

GECERLI | KUMULATIF

SIKLIK| YUZDE YUZDE

17-24 66 20,6 20,6
25-34 130 40,5 61,1
35-44 41 12,8 73,8
45-54 65 20,2 94,1
55-64 19 5,9 100
TOPLAM 321 100
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Tablo 4.2° de goriildiigii gibi, katilimcilarm biylk ¢ogunlugunun yani
%40’mimn yirmi bes ile otuz dort yas araliginda oldugu gorilmektedir. Ayrica

katilimcilarin buylk ¢cogunlugu %741 kirk bes yasindan daha gengtir (Sekil-4.2).

Katihmeinin
yasl
W17-24
W 25-34
3544
W 4554
[ls5-64

Hss

Sekil-4.2: Katihmeilarin Yaslarma iliskin Sikhk Dagilimlan

Tablo 4.3: Katihmeilarin Medeni Hallerine iliskin Frekans Dagihmlar

KATILIMCININ MEDENI HALI

GECERLI | KUMULATIF
SIKLIK| YUZzDE YUZDE

Bekar 152 47,6 47,6
Evli 159 49,8 97,5
Dul veya bosanmis 8 2,5 100
TOPLAM 319 100
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Ankete katilan katilimcilarin

verileri

degerlendirilmeye

katilimeilarin medeni halleri; %50 oraninda evli oldugu, %47,5 oraninda bekar

oldugu Tablo 4.3° te gorilmektedir (Sekil-4.3).

200

150

Count

1004

w

[*]
wn
2]

50

BI

T T
Bekar Evli

Katilimcinin medeni hali

=
Dul veya boganmig

Sekil- 4.3: Katihmeilarin Medeni Hallerine iliskin Sikhk Dagihmlan

Tablo 4.4: Katihmcilarin Egitim Durumlarina iliskin Frekans Dagilimlar

alindiginda

KATILIMCININ EGITIM DURUMU
GECERLI | KUMULATIF
SIKLIK| YUZDE YUZDE
Ortaogretim ve asagisi 12 3,8 3,8
Lise 47 14,7 18,4
On lisans veya Lisans 191 59,7 78,1
Lisansustt ( Yiksek Lisans veya 20 219 100
Doktora)
TOPLAM 320 100
Ankete katilan katilimcilarin  verileri  degerlendirilmeye alindiginda

katilimcilarin egitim durumlarinin blyUk ¢ogunlugunu %60 orani ile 6n lisans veya

lisans mezunu oldugu Tablo 4.4’ te gorulmektedir (Sekil4.4).
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Katiimeinin egitim
dizeyi

W Ortaddretim ve asadisi

WLise

[ 6nlisans ve Lisans

] Lisansustu ( Yiksek Lisans
veya Doktora)

Sekil-4.4: Katihmeilarin Egitim Diizeylerine iliskin Sikhk Dagihmlar

Tablo 4.5: Katihmeilarin Mesleklerine Iliskin Frekans Dagihmlar

KATILIMCININ MESLEGI

GECERLI | KUMULATIF
SIKLIK| YUZDE YUZDE

Devlet memuru

65 20,7 20,7
Ozel sektdr calisani

74 23,6 443
Serbest meslek 130 41.4 85,7
Issiz 45 14,3 100
TOPLAM 314 100

Ankete katilan katilimcilarm  verileri  degerlendirilmeye alindiginda
katilimcilarin mesleginin biiyiik oranda %41 orani ile serbest meslek oldugu Tablo

4.5’ te gorulmektedir (Sekil-4.5).
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1507

100

Count

=
()
[=]

509

74
o T - T T 1 T
Deviet memury  Ozel sektdr calgani  Serbest meslek Igsiz Didjer

Katilimeinin meslegi

Sekil- 4.5: Katihmeilarin Mesleklerine iliskin Sikhik Dagihmlan

Tablo 4.6: Katihmcilarin Gelir Diizeylerine iliskin Frekans Dagihmlan

KATILIMCININ GELIR DUZEY1

GECERLI | KUMULATIF
SIKLIK| YUZzZDE YUZDE

0-2825TL 90 30,0 30
2826 - 4000 TL

51 17 47
4001 - 6000 TL

44 14,7 61,7
6001 - 8000 TL 42 14 75,7
8001 - 10000 TL 25 8,3 84
10000 TL ve Uzeri

48 16 100,0
TOPLAM 300 100,0

Ankete katilan katilimcilarin  verileri  degerlendirilmeye alindiginda
katilimcilarin gelirinin ¢gogunlugunun, %76 orani ile 6001 ve 8000 TL arasinda
oldugu Tablo 4.6’ da gorilmektedir (Sekil-4.6).
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Katihmeinin gelir
dizeyi
Wo-28257L
I 2526 - 4000 TL
[ 4001 - 6000 TL
M 001 - 8000
001 - 10000
10000 TL ve Gzeri

Sekil-4.6: Katihmeilarin Gelir Diizeylerine iliskin Sikhk Dagihmlar
4.2. Guvenilirlik ve Faktor Analizi Sonuglar:

4.2.1. Degiskenlerin Faktor Analizi Sonuclari

Faktor analizi, birbiriyle iligki birden fazla degiskenin bir araya gelerek en az
sayida anlaml yeni degiskenler bulmay1 amaglayan analiz tiiriidiir (Biiyiikoztiirk,
2002). Elde edilen verilen analiz edilebilirligini test etmek amaciyla KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degerlerine bakilarak, bu degerin
0,60’ tan buyik olmasina ve Barlett testinde ise p degerinin 0,05’ten klglk
olmasma dikkat edilmistir (Durmus vd., 2013). KMO (Kaiser Mayer OlIKkin)
orneklemin analiz i¢in yeterli olup olmadigini agiklar. KMO 0 ile 1 arasinda bir
deger almalidir ve 1’e ne kadar yakisa 6rneklem o kadar analiz edilebilirdir. KMO
degerinin 0,50 den blyuk olmasi gerekir. Calismamizda, KMO degeri 0,95
oldugundan veri setinin Kesifsel faktor analizi igin yeterli oldugu anlagilmstir.

BARLETT testi ise degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli olup
olmadigmi belirtir. P degerinin 0,05 den kicuk olmasi gerekir. Calismamizda
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Barlett kiiresellik testi sonucunca olusan ki kare degerimiz 9866,791, serbestlik
derecesi: 595 ve anlamlilik degerimiz, 0.0005’dan kiiclik oldugundan verilerin
kesifsel faktor analizine uygun oldugu anlasilmistir. Temel bilesenler ydntemi
(Principal Component Analysis), ve Varimax rotasyonu kullanilan 35 soru tzerinde
uygulanan kesifsel faktor analizi yonteminde, toplam 6 faktorliik bir yapi ortaya
cikmistir.7 adet soru c¢ikarilmstir ve EK-B’ de c¢ikarilan sorular * isareti ile
gosterilmistir. Bu 6 faktor toplam varyansin % 73’ iinii agiklamistir. Ifadelerin ait
olduklar1 faktorlere en distlik, 0.523 faktor yiikii ile yliklenmis olmasi yapisal
kavram gecerliligine sahip oldugu sdylenebilir (Tablo 4.2.1).
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Tablo 4.2.1:

Bagimsiz Degiskenlerin Faktor Analizi

iFADELER

FAKTOR GRUPLARI

Personel
Yetkinligi
ve
Empatisi
(PYE)

Havayolunun Terminalin Problemlerin Fiyat | Havalimam
Fiziksel Fiziksel Cozumii (F) Deneyimleri
Ozelliklerive | Ozellikleri (PC) (HD)

Imajx (TFO)
(HFOI)

PYE-1

0,79

PYE-2

0,79

PYE-3

0,76

PYE-4

0,76

PYE-5

0,75

PYE-6

0,72

PYE-7

0,71

PYE-8

0,68

HFOI-1

0,73

HFOI-2

0,72

HFOI-3

0,72

HFOI-4

0,70

HFOI-5

0,70

HFOI-6

0,65

HFOI-7

0,62

HFOI-8

0,61

HFOI-9

0,52

TFO-1

0,74

TFO-2

0,73

TFO-3

0,70

TFO-4

0,68

TFO-5

0,65

TFO-6

0,64

PC-1

0,87

PC2

0,86

PC3

0,85

PC-4

0,83

F-1

0,82

F-2

0,74

F-3

0,67

F-4

0,67

HD-1

0,72

HD-2

0,69

HD-3

0,68

HD-4

0,64
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Bagimli degiskenlerimiz i¢in yaptigimiz kesifsel faktdr analizimizde ise

KMO degeri 0,742 oldugundan veri setinin analiz edilebilir oldugu anlasilmistir.

Calismamizda Barlett kiresellik testi sonuncunda olusan ki kare degerimiz

817,204; serbestlik derecesi: 3 ve anlamlilik degerimiz, p<0.0005 oldugundan

verilerin Kesifsel faktor analizine uygun oldugu anlagilmistir. Temel bilesenler

yontemi( Principal Component Analysis) ve 3 ifade {izerinde uygulanan Kesifsel

faktor analizi yonteminde toplam bir faktorlilk bir yapi ortaya ¢ikmistir. Bu bir

faktor toplam varyansin % 87’sini agiklamustir (Tablo 4.2.2).

Tablo 4.2.2: Yolcu Sadakati Bagimh Degiskeni i¢cin Faktor Analizi

YOLCU SADAKATI FAKTOR GRUBU

IFADELER FAKTOR YUKU
YB1 0,95
YB2 0,94
YB3 0,91

[fadelerin ait olduklar1 faktorlere en diisiik, 0.915 faktor yiki ile yiiklenmis olmas1

yapisal kavram gecerliligine sahip oldugu soylenebilir.
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4.2.2. Degiskenlere iliskin Giivenilirlik Analizi (Cronbach Alpha)

Sonuclar

Tablo 4.2.2.1: Degiskenlere Iliskin Cronbach Alpha Degerleri

Degiskenler Degisken Tirii | ifade sayis1 Cronbach
Alpha Degeri
Personel Bagimsiz 8 0.94
Yetkinligi ve Degisken
Empatisi
Havayolunun Bagimsiz 9 0.89
Fiziksel Degisken
Ozellikleri ve
Imaj
Terminalin Bagimsiz 6 0.87
Fiziksel Degisken
Ozellikleri
Problemlerin Bagimsiz 4 0.97
¢Oozuma Degisken
Fiyat Bagimsiz
Degisken
Havalimani Bagimsiz 4 0.89
deneyimleri Degisken
Yolcu Sadakati Bagimli 3 0.91
Degisken

Faktorlere ait Cronbach Alpha katsayilart Nunnaly (1978) tarafindan
belirtilen 0.70 referans noktast dikkate ele alinarak degerlendirilmistir.
Degiskenlere ait tim Cronbach Alpha katsayilar1 0.70 referans noktasinin tzerinde
oldugu igin dlgeklerin igsel tutarliligina sahip oldugu soylenebilir (Web,2), (Tablo-
4.2.2.1).

Gegerlilik ve guvenilirlik degerlendirilmesinin ardindan sonraki analizler igin

degiskenlere ait bilesik skorlar olusturulmustur.
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4.3. Normallik Testi, U¢ Degerler Analizi ve Lineerlik

Kontrolii Sonuglari

Verilerin normal dagilim kosullarin1 saglamasi, korelasyon ve regresyon
analizlerinin saglikli bir sekilde yapilabilmesi igin 0Onemlidir. Normallik
degerlerinin saglanabilmesi i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerleri -1 ile +1 degerleri
arasinda olmas1 gerekmektedir ( Blyukozturk vd., 2019). Ug degerlerin saptanmasi
icin hem standart Z puanlar1 hesaplanmistr hem de box plot grafigi
degerlendirmeye alinmistir (EK- F). Standart Z puanlarinin 3,29 dan biyuk
olmamasi gerektigi i¢cin elde ettigimiz veri setinden ug degerleri degerlendirilerek
toplamda 10 adet cevaplayicilar tarafindan elde edilen veri elenmistir (Tabachnick
ve Fidel, 2013), (Ek-C). Tekrarlanan normallik testleri sonucunda Personel
yetkinligi ve empatisi, Havayolunun fiziksel ozellikleri, Terminalin fiziksel
Ozellikleri, Problemlerin ¢6ziimi, fiyat, havalimani deneyimleri ve yolcu
sadakatinin basiklik ve ¢arpiklik degerleri +1 ile -1 arasindaki deger alarak, normal
dagilimin gergeklestigini gostermektedir (Ek-E). Ayrica degiskenlere ait normal Q-
Q plot grafikleri ve regresyon kalint1 grafigi eklerde yer almaktadir (Ek-E ve EK-G
).

Sonrasinda ise parametrik testlerden olan korelasyon ve regresyon analizi
yapilmistir. Korelasyon analizinden once degiskenlerin lineer iliskisi varsayimini
test edebilmek icin serpilme diyagramlari incelenmistir (Ek-D). Calismamiz da
fiyat degiskeni regresyon analizine dahil edilememistir. Clnkid bir degiskene
regresyon analizi  yapabilme sartlarndan olan lineer olma sartini
saglayamamasindan ve serpilme grafiklerinde (Ek-D Sekil-5) bagimli degisken ile
olan iliskisinde temsil gucunin az olmasindan dolayr fiyat degiskeni test
edilememistir.

Korelasyon analizi ve regresyon analizi sirasinda yolcu sadakatini etkileyen
diger degiskenlerin etkilerini kontrol etmek amaciyla, kontrol degiskeni
kullanilmistir.  Bagimli degisken ile demografik Ozellikler arasindaki iliski
diizeyleri incelendiginde anlamli iliskisi bulunan bir degisken (Tercih ettiginiz
havayolu sirketinde herhangi bir miisteri sadakat programina {iye misiniz?) kontrol

degiskeni olarak kabul edilmistir.
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4.4, Korelasyon Analizi Sonuglar:

Tablo 4.4.1: Korelasyon Tablosu

KORELASYON TABLOSU
Personel | Havayolunun Terminalin
Yetkinligi | Fiziksel o Problemlerin
.. o Fiziksel . .

ve Ozellikleri ve Ozellikleri Cozumu Havalimani | Yolcu
Degiskenler Empatisi | Imaji Deneyimleri | Sadakati
Personel
Yetkinligi ve 1,000
Empatisi
Havayolunun
Fiziksel Ozellikleri 0,653 1,000
ve Imaj
Terminalin
Fiziksel Ozellikleri | 0:692 gseT Jepo
Pregismlerin 0,473 0,483 0,408 1,000
Cozumu
Havalimani
Deneyimleri 0,636 0,553 0,643 0,587 1,000
Yolcu Sadakati

0,631 0,689 0,464 0,611 0,602 1,000

Kontrol degiskeni: Tercih ettiginiz havayolu sirketinde herhangi bir miisteri sadakat

programina iiye misiniz?

Korelasyon analizi sonrasinda degiskenler arasindaki iligki biiyilikigiiniin
anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,0005). Korelasyon katsayilar1 incelendiginde
iligkilerin zayif (0,10 - 0,29), ilml (0,30 — 0,49) ve gicli (0,50 — 1,0)
yorumlanmasi yapilabilir (Cohen, 1988; Pallant, 2001). Bagimli ve bagimsiz
degiskenler incelendiginde ise en diisiik korelasyon, terminalin fiziksel 6zellikleri
degiskeninde bulunmustur (0,464) (Tablo-4.4.1). Yolcu sadakati ile havayollarmin
fiziksel 6zellikleri ve imaj1 degiskeni arasindaki korelasyonun ise en gii¢lii oldugu
bulunmustur (0,689) (Tablo-4.4.1). Bunun yani sira personel yetkinligi ve empatisi
(0,631), problemlerin ¢ozimi (0,611), havaliman1 deneyimleri (0,602)
degiskenlerinin yolcu sadakati ile korelasyon iliskilerinin gucli  oldugu

yorumlanmustir.
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4.5. Regresyon Analizi Sonuglar:

Tablo 4.5.1: Model Ozeti

Model Ozeti®

Dizenlenmis R Tahmin edilen

Model R R Kare Kare standart hata

1 0,801? 0,642 0,635 0,49563

a. Predictors: (Constant), Tercih ettiginiz havayolu sirketinde herhangibir

musteri sadakat programina Uye misiniz?, FAKTOR3, FAKTOR4,
FAKTOR2, FAKTOR6, FAKTOR1

b. Dependent Variable: YOLCUBAGLILIGI

Modele dahil olan bagimsiz degiskenlerin (Personel yetkinligi ve empatisi,

havayolunun fiziksel &zellikleri ve terminalin  fiziksel

imajt, ozellikleri,
problemlerin ¢6zimu ve havalimani deneyimleri) yolcu sadakati i¢indeki varyansin

%63’ Unl agikladigi goriilmiistiir (Tablo-4.5.1).

Tablo 4.5.2: Anova Tablosu

ANOVA?
Serbestlik Karelerin
Model Karelerin toplami derecesi ortalamalari F P
1 Regresyon 131,915 6 22,319 | 90,859 | ,000°
Artik 74,676 304 0,246
Toplam 208,591 311

Personel yetkinligi ve empatisi, havayolunun fiziksel 6zellikleri ve imaji,
terminalin fiziksel 6zellikleri, problemlerin ¢6ziimii ve havalimani deneyimleri
bagimsiz degiskenleri ve yolcu sadakati bagimli degiskeninin arasindaki iligkilerin
belirlenmesi amaciyla uygulanan regresyon modeli istatiksel olarak anlamli oldugu
bulunmustur (F: 90,859, P< 0001) (Tablo-4.6-5.2).
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Tablo 4.5.3: Regresyon Tablosu

REGRESYON TABLOSU
Standardize
Standardize Edilmig
Edilmemis Beta Beta Dogrusal
Katsayi Katsayi Istatistik
Standart
Degiskenler Beta | Hata B Beta t p Tolerans| VIF
Sabit 0,617 00,211 2,921 0,004**
Personel Yetkinligi ve
Empatisi 0,256 0,060 0,227| 4,234| 0,000* 0,409 | 2,444
Havayolunun Fiziksel | 4571 g 053 0,387| 7,993| 0,000¢|  0,503| 1,987
Ozellikleri ve Imaji
Terminalin Fiziksel -0,125| 0,054 -0,118| -2,343| 0,020**| 0,467 2,141
Ozellikleri
Problemlerin Cozum{ | 0,243 0,040 0,269| 6,094 | 0,000* 0,602 1,660
Havalimani
Deneyimleri 0,154 0,054 0,152| 2,843| 0,005** 0,412 2,429
Tercih ettiginiz
havayolu sirketinde
herhangi bir miisteri -0,142 0,059 -0,084 | -2,405 | 0,017*** 0,966 1,036
sadakat programina
dye misiniz?

*p<0,0001; **p<0,01; ***p<0,05; P: Anlamlilik Diizeyi

Bagimsiz  degiskenlerin  bagimli  degiskenin  Uzerindeki  etkisinin
incelemesinde standardize edilmemis beta degeri kullanilmistir. Coklu dogrusallik
sorununun degerlendirilmesi icin VIF degerlerinin en yuksek 2,5 degerinde
olmalidir (Pan ve Jackson, 2008). Tolerans ve VIF degerlerine bakildiginda
degiskenler arasinda herhangi coklu dogrusallik sorununa rastlanmamustir.
Arastirmaya yoOnelik yapilan ¢oklu regresyon analizindeki katsayr tablosuna
bakildiginda personel yetkinligi ve empatisinin yolcu sadakati ile istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir iligskisi oldugu gorilmistir (B= 0,256, p<0,005).
Havayolunun fiziksel 6zellikleri imajmin yolcu sadakati ile istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir iligkisi oldugu goriilmiistiir (B= 0,427, p<0,005). Terminalin
fiziksel 6zelliklerinin yolcu sadakati ile istatistiksel olarak anlamli fakat negatif bir
iliskisi oldugu gortlmiistiir (B= -0,125, p<0,005). Problemlerin ¢éziimiiniin yolcu
sadakati ile istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligkisi oldugu goriilmiistiir (B=
0,243, p<0,005). Havalimani deneyimlerinin yolcu sadakati ile istatistiksel olarak

anlamli ve pozitif bir iligskisi oldugu goriilmiistiir (B= 0,154, p<0,005).
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Beta kat sayis1 incelendiginde yolcu sadakatini etkileyen en 6nemli faktoriin
havayollarmin fiziksel 6zellikleri ve imaji oldugunu gorilmektedir. Daha sonra
sirasiyla; personel yetkinligi ve empatisi, problemlerin ¢oziimii ve son olarak ise
havalimani1 deneyimleri oldugunu gorilmektedir. Analizlere baslamadan ©6nce
belirlemis oldugumuz hipotezlerin kabul ve ya ret durumu tabloda verilmistir
(Tablo 4.5.4).

Tablo 4.5.4: Hipotezlerin Kabul ya da Ret Durumu

Hipotezler Sonug

H1: Hava yolu tasimaciliginda personel | Kabul p= 0,004 <0,005
yetkinligi ve empatisi, yolcu sadakatinin
ile istatistiksel olarak anlamli bir iliskisi

vardir.

H2: Hava  yolu tasimaciliginda | Kabul p = 0,000 <0,0005
havayolunun fiziksel 6zellikleri ve imajt
ile yolcu sadakatinin istatistiksel olarak

anlaml bir iliskisi vardir.

H3: Hava yolu tasimaciliginda terminalin | Kabul p= 0,020< 0,05
fiziksel oOzellikleri ile yolcu sadakatinin
istatistiksel olarak anlamli bir iligkisi

vardir.

H4: Hava yolu  tasimacihiginda | Kabul p= 0,000 <0,0005
problemlerin ¢cOzlminun, yolcu
sadakatinin ile istatistiksel olarak anlamli

bir iligkisi vardur.

H5: Hava yolu tagimacihiginda fiyatin, | Test edilememistir.
yolcu sadakatinin ile istatistiksel olarak

anlamli bir iligkisi vardir.

H6: Hava yolu tasimaciliginda havaliman: | Kabul p=0,005 = 0.005
deneyimlerinin, yolcu sadakatinin ile
istatistiksel olarak anlamli bir iliskisi

vardir.

31



4.6. Tartisma ve Oneriler

Havacilik endiistrisi ile ilgili yapilan onceki caligmalarda, hizmet kalitesi
bilesenleri ve yolcu sadakati lizerindeki etkileri arastirilmistir. Havayolu hizmet
kalitesinin bilesenlerinin Onceki c¢alismalarda yolcu sadakatini olumlu yonde
etkiledigi bulunmustur (Farooq, 2018; Ali vd., 2015; Nadiri et al.,,2008). Bu
aragtirmalar dogrultusunda c¢aligmamizda yolcu sadakati ile havayolu hizmet
kalitesi bilesenleri arasindaki iliskiler analiz edilmistir. Calismamizin analizleri
sonucunda ise hizmet kalitesi unsurlarindan olan personel yetkinligi ve empatisi,
havayolunun fiziksel ozellikleri ve imaji, problemlerin ¢6zlimu, havalimani
deneyimlerinin yolcu sadakati iizerinde istatistiksel agidan anlamli ve pozitif bir
iliskisi oldugu bulunurken, terminalin fiziksel &zellikleri ile yolcu sadakati
arasidan istatistiksel agidan anlamli ve negatif bir iliskisi oldugu bulunmustur. Bu
bulgular iyi hizmet kalitesinin yolcularimn memnuniyet dizeyini etkileyerek
sadakatinin olusmasina ve var olan sadakatin artmasina sebebiyet verecegini isaret
etmektedir.

Havayolunun fiziksel 6zellikleri ve imajinin diger tiim degiskenlere nazaran
yolcu sadakatini etkileme derecesi daha yiksektir. Ugaklarin temiz olmasi,
koltuklarm konforlu ve koltuk mesafesinin yeterli diizeyde olmasi, yiyecek icecek
servisinin yeterli olmasi, havayolu sirketinin imajinin emniyet konusunda hassas ve
yolcuya guven verebiliyor olmasi, yolcularin isletmeden tatmin olmasina ve
dolaysiyla isletmeye karsi sadakatinin olusmasindaki en 6nemli etmen olarak
bulunmustur. Bunun yan1 sira daha dnceki calismalarda ise benzer sekilde yolcu
sadakatine havayollarmin fiziksel 6zelliklerinin ve imajinin pozitif yonde etkiledigi
gorilmesi calismamizi destek niteliktedir (Civelek ve Ozer, 2020; Namukasa, 2013;
Yeh et al., 2011; An and Noh, 2009). Leong (2015)’a gore ise havayollari
sirketlerinin ugaklarmm fiziksel 6zelliklerine dikkat etmesi gerektigini, ¢unki
yolcularin tatmin edici bir yolculuk gecirmeleri i¢in 6dnemli bir unsur oldugunu
belirtmistir. Bu sebeple, havayolu sirketlerinin yolculara sunduklar1 hizmet kalitesi
ne kadar iyi olursa yolcularin sadakatini saglamalari1 0 kadar fazla olur.

Terminalin fiziksel 6zellikleri yolcu sadakatini istatistiksel olarak anlaml ve
korelasyon iligkisi bakimindan olumlu etkilese de regresyon analizindeki sonuglar

yolcu baglilig: ile olan istatistiksel olarak anlamli ve iliskisi negatif olarak
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sonuclanmistir. Terminalin fiziksel 6zelliklerinin yolcu sadakatinin (izerinde ¢ok
onemli bir etkisinin olmadig1 bulunmustur. Bu iligki daha 6nceki ¢aligmalarda da
test edilmis ve yine negatif iliskiye sahip oldugu bulunmustur ve bu durum
calismamizi desteklenmistir (Chen and Yahya, 2020; Fananiar et al., 2020; ).
Terminalin biiyiikk olmasi, uyar1 ve levhalarin yeterli diizeyde olmasi, terminaldeki
magaza sayilarin yeterli sayida olmasi, park alanlarin fazla olmasi vb. unsurlar
yolcularin havayolu sirketlerine olan sadakatine olan etkisinin 6nemli olmadigi
bulunmustur.

Havayolu sirketi ¢alisanlarinin kibar, nazik, saygili, yardimsever, yolcuyla
empati kurabilen ve alaninda yetkin kisilerden olusmasi yolcu sadakatinin
olusmasindaki pay1 yadsinamaz dizeydedir. Personelin yetkinligi ve empatisi
calismamizda yolcu sadakatini pozitif yonli etkiledigi bulunmustur. Bu durum
daha onceki ¢alismalarda da ayni sonucglara ulasilarak buldugumuz sonuglari
destekler niteliktedir (Farooq, 2018; Hussain et al., 2015).

Problemlerin ¢6zimi boyutunun Liao (2007) gOre miisteri sadakatiyle
dogrudan bir iligkisi vardir. Calismamizda yolcularin karsi karsiya kaldigi
problemin her asamasinda magdur edilmemesi ve problemin hizli, sorunsuz bir
sekilde ¢6zulmesinden memnun olan yolcunun havayolu sirketine olan sadakatinin
artmasma sebep oldugu sonucuna varimustir. Varilan bu sonucglara 6nceki
caligmalarla desteklenmistir (Karatepe vd., 2006; Yiksel vd., 2006; Akamavi et al.,
2015). Yolcularim maruz kaldig1 problemlerin ¢6ziilememesin ardindan havayolu
sirketleri, yolcularla uzun vadeli iliskiler kurabilmek icin dikkatli bir sekilde
planlanmalidirlar.

Havalimani1 deneyimleri ise yolcu sadakatinin olusmasida etkili bir diger
etmen olarak bulunmustur. Yolcunun havalimanina kolay ve rahat sekilde ulagmasi,
valiz verme iglemleri , bilet kontrol islemlerin sorunsuz olmasi, ucaga alim ve
indirme islemlerinin sorunsuz gergeklesmesinin havayolu sirketine olan yolcu
sadakatine sebep oldugu calismamizda bulunmustur ve bu durum daha onceki
calismalarda ele alindiginda benzer sonuclara ulasildigi gorilerek calismamiz
desteklenmistir (Henseler et al., 2009; Mikulic and Prevezac, 2011).
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Yolcu sadakati kapsaminda diisiiniildigiinde, havayolu seyahatinin her
asamasi (havalimani olan ulagim kolayliklari, giivenlik ge¢isi, check-in asamalari,
yolcu hizmetleri, terminaldeki uyar1 ve levha yeterliligi, boarding, ugus sirasindaki
hizmet vb. gibi) yolcu sadakatini onemli Ol¢iide etkiledigi bulunmustur. Ugus
stirecindeki her asamasindan tatmin olan yolcular isletmeye olan tutumlarini
bigimlendirmektedirler. Memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi, yeniden satin alma
niyetinin lizerindeki etkisi yadsinamayacagi ger¢egi, havayolu tasimacili1 yapan
sirketlerin odak noktasinin yolcu sadakati haline gelmesi kaginilamaz bir gercek
haline gelmistir. Aynt zamanda, memnun olan yolcularin hem isletmeye karsi
sadakati artmaktadir hem de gevresine tavsiye ederek yeni yolcularin kazanilmasini
saglamaktadirlar. Havayolu sirketlerinin yolculara sunmus oldugu sadakat

programlar1 yolcularin sirketlere olan sadakatinin artmasida olumlu etkisi vardir.

Cahsmanin Kisitlar

Bu arastrrmanin 6rneklemi, Tiirkiye’de yasayan son iki sene igerisinde
havayolu tasimaciligini en az bir kez tercih eden on sekiz yas ve (izeri tim yolcular1
ile siirhidir. Veriler 1 Mart 2021 - 10 Nisan 2021 tarihleri arasinda elde edilmistir.
Aragtirmada tesadlfi olamayan Orneklem turlerinden kartopu yontemi tercih

edilmistir.

Gelecek Calisma Onerileri

Calismamizda Orneklem tlrlerinden tesadifi olmayan kartopu yontemi
kullanilmasindan dolay1 ve sadece Tiirkiye’ de belli yas araligindaki yolculara kesit
analizi uygulanmasindan dolay1 sonuglarin genelleme yapilmamasi gerekmektedir.
Gelecek ¢alismalarda diger tlkelerdeki hizmet kalitesi ile yolcu sadakati arasindaki
iliskiler incelenebilir. Ayrica tam hizmet veren havayolu sirketleri ile diisiik tarifeli
havayolu sirketleri arasindaki farklar incelenebilir. Hizmet Kkalitesi bolimlere
ayrilarak (ugus Oncesi, ugus sirast ve ucus sonrasi) yolcu sadakatine olan etkisi

incelenebilir.
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Yoneticilere Oneriler

Yapmis oldugumuz bu c¢alismada havayolu sirketlerinin vermis oldugu
hizmet kalitesinin yolcu sadakatini elde etmesinde ne kadar 6nemli oldugu bir kez
daha bulunmustur. Verilen hizmetten memnun olan yolcularin sirketin biinyesine
yeni yolcular kazandirabilmeleri ve mevcut yolcularin sadakatinin arttigi
bulundugundan dolayi, havayolu sirketleri terminalin isletmesini yUrlten sirketlerle
iletisim halinde kalarak yolcularm havalimani deneyimlerinden daha da memnun
kalmalar1 saglanabilir. Yoneticiler, yolcu sadakatini saglamak i¢in kaliteli hizmet
olusturmak igin arastrma sonug¢larmi temel olarak kullanabilirler. Hizmet
kalitesinin basarili bir sekilde gelistirilmesi faaliyetleri i¢in yeni pazarlama ve

fiyatlandirma stratejileri gelistirebilirler.
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5. KAPANIS

Gunlmuzde sirketlerin mevcut ve olas1 rakiplerine karsi rekabet avantaji elde
etmek ve kar elde edebilmek amaciyla miisterilerin sadakatini kazanmak isterler.
Bu durum hizmet sektorlerinden olan havayolu tasimaciliginda yolcunun sirkete
olan sadakatini kazanmak istemesidir. Mevcut yolcularinin sadakatini kazanmak ve
potansiyel miisterileri cekebilmek isteyen havayolu sirketinin verdigi hizmet
kalitesini artirmasi gerektiginden nerede eksik oldugunu bilmesi gerekmektedir.
Yapmis oldugumuz calismamizda havayolu hizmet kalitesi bilesenleri ile yolcu
sadakati arasidaki iligkiler incelenmistir. Havayollarinin fiziksel 6zellikleri ve
imajmin yolcu sadakati ile gii¢lii bir iligkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu ¢calismanin
bulgulari, ginimizde c¢okca tercih edilen havayolu ulasimmda O6nemli
sorumluluklar1 olan havayolu sirketlerinin yolcu sadakatini artirmak igin yeni
stratejiler olusturmada yardim etmektedir. Nitekim arastirmanin sonuglarina gore
ozellikle havayollarinin fiziksel 6zellikleri ve imajinin yolcu sadakati acisindan
olduk¢a 6nemli oldugu ortaya koymaktadir. Bunun yani sira terminalin fiziksel

Ozelliklerinin yolcu sadakatini ile negatif iliskisi oldugu bulunmustur.
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EKLER

Ek- A (Anket On Yazisi)

Saym Havayolu Hizmeti Kullanicisi, Gebze Teknik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiistinde Dogent Dr. Esin Sadikoglu danismanlhiginda, Isletme yliksek
lisans tez calismasi yapmaktayim. Asagidaki anketi, havayolu tagimaciligi hizmet
memnuniyetini belirlemek tizere hazirladik. Bu anketi ancak en az bir kez ucakla
yolculuk yapan bireyler cevaplayabilir. Vereceginiz cevaplar yalnizca yuksek lisans
tez ¢alismam ve bilimsel arastirma yapmak amaciyla, verilerin toplu ve ortalama
analizlerini yaparak degerlendirecegiz. Sorulara vereceginiz cevaplar1 kesinlikle
gizli tutacagiz ve kimseyle paylasmayacagiz. Sorularm dogru ya da yanlis bir
cevabi yoktur. Anketin doldurulmasi en fazla 10 dakikanizi alacaktir. Oncelikle,
anketin her sorusunu cevaplamak zorunda degilsiniz ve istediginiz anda anketten
cikabilirsiniz. Ancak, ankete vereceginiz her cevap tez arastirma calismamin
kalitesine katki saglayacaktir. Bu tez ¢alismanmn basarisi; Sizin havayolu
tasimacilign memnuniyet anketimizi igten, dogru ve tam olarak cevaplayip, bize en
kisa siirede gondermenize baglidir. Size ufak bir katki yapabilmek umuduyla, tez

calismamin Gzet raporunu isterseniz paylasabilirim.
Sevgi ve saygilarimizla,
Saheste Gunay Dog. Dr. Esin Sadikoglu

s.gunay@gtu.edu.tr e.sadikoglu@gtu.edu.tr
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Ek- B (Anket Sorular)

(* ile gosterilen sorular kesifsel faktor analizi sonrasi ¢ikarilarak analize dahil
edilmemistir.)

Anket Sorularn

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: NOtrim, 4:
Katiiyorum, 5: Kesinlikle katihlyorum ifadelerini tammmlar.

112|3(4|5

PERSONELIN YETKINLIGI

1 | Bu havayolunun ¢aligsanlari, gorevlerinin bilincindedirler.
Bu havayolunun ¢alisanlari, sorularimi cevaplayacak bilgiye

2 | sahiptirler.

3 | Bu havayolunun galisanlari, iyi bir dil becerisine sahiptirler.
Bu havayolunun galisanlari, yolculara yardim etmeye

4 |isteklidir.

5 | Genel olarak, bu havayolunun ¢alisanlar1 yetkindirler.
EMPATI

1 | Bu havayolunun ¢alisanlari, yardimseverdi.
Bu havayolunun galisanlar1, her yolcuyla esit derecede

2 |ilgilendi.

3 | Bu havayolunun galisanlari, Kibar, nazik ve saygiliydi.
Bu havayolunun ¢alisanlari, valizimi ¢cok dikkatli sekilde

4* | tagidi.

5* | Bu havayolunun ¢alisanlar1, bana 6zel ilgi gosterdi.

6* | Bu havayolunun galisanlar1, miisterisine deger verir.
HAVYOLUNUN FiZIKSEL OZELLIKLERI

1 | Ugakta son ve modern teknoloji kullaniliyordu.

2 | Ucaktaki klima havalandirma kalitesi iyiydi.

3* | Ucaktaki koltuklar aras1 mesafe yeterliydi.

4 | Ucaktaki yiyecek ve icecek servisi kalitesi iyiydi.

5 | Ucaktaki tuvalet temizligi yeterliydi.

6 | Ucaktaki koltuklar konforluydu.
MARKA IMAJI

1 | Bu havayoluna kars1 iyi hislerim var.

2 | Bu havayolu emniyet konusunda tne sahiptir.

3 | Bu havayolu dakiklik konusunda tine sahiptir.
Genel olarak, bu havayolunun pazarda olumlu bir imaj1

4 | olduguna inantyorum.
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TERMINALIN FiZiKSEL OZELLIiKLERI

1 | Havalimani terminalindeki klima havalandirma kalitesi iyiydi.
Havaliman1 terminalindeki danisma kontuar1 yeterince
2 |yardimcrydi.
Havalimani terminalindeki magazalar ihtiyaglarimi
3 | karsilayabilecek sayidaydi.
Havaliman1 terminalindeki uyar1 ve levhalar etkin ve
4 | yeterliydi.
5 | Havalimani terminalindeki ring sayis1 yeterliydi.
6 | Havalimani terminalindeki tuvalet temizligi yeterliydi.
PROBLEMLERIN COZUMU
Havayolu sirketinin, sorunuma kars1 verdigi ¢6ztim beni
1 | memnun etti.
Havayolu sirketinin, sorunumu ¢6zme asamalar1 beni memnun
2 |etti.
3 |Havayolu sirketinin, sorunumu ¢6zme asamalar1 basariliydi.
Sorunum, benim kabul edebilecegim, uygun ve adil bir
4 | sekilde ¢oziildii.
FIYAT
1 | Ucak biletinin fiyat1 makuldur.
2 |Kilogram basma diisen fazla bagaj fiyat1 makuldir.
Uyesi oldugum sadakat programmin hediye ve 6dil puanlar:
3 |caziptir.
4 | Ek cret 6demeden bilet degistirebilirim.
HAVALIMANI DENEYIMLERI
Havaliman1 bagaj verme bilet kontrol islemleri uygun ve
1 |yeterliydi.
2 | Havalimani bilgilendirme hizmetleri iyiydi.
3 | Ugaga alim ve indirme islemleri iyiydi.
4 | Bagaj teslimat1 sorunsuzdu.
Bu havayolunun bilet satin alma ve rezervasyon islemleri
1* | konforludur.
2* | Bu havayolunun ugus saatleri yeterleri sikliktadir.
3* | Havalimanina rahatlikla ulasabilirim.
YOLCU SADAKATI
1 | Genel olarak, bu havayolu sirketinden memnunum.
2 | Bir dahaki sefer, yine bu havayolu ile seyahat edecegim.
3 | Bu havayolunu aileme ve arkadaslarima tavsiye ederim.
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En ¢ok hangi havayolu sirketini tercih ettiniz?

Tirk Hava Yollar1 ()
Pegasus Havayollar1 ()

Diger 0

Tercih ettiginiz havayolu sirketinde herhangi bir miisteri sadakat

programina Uye misiniz? ( Miles & Smiles vb. )

Evet

Hayir

Son iki sene icerisinde kag¢ kez havayolunu tercih ettiniz?

1-2kez ()
3-4kez @)
5- 6 kez ()
7 kez ve Uzeri @)
Seyahat amaciniz nedir?

Is amach ()
Ozel amagh ( aile ziyareti, tatil vb.) ()
Cinsiyetiniz

Kadin @)
Erkek @)
Yasiniz

17-24 ()
25-34 ()
35-44 ()
45-54 ()
55 - 64 ()
65 + ()
Medeni Haliniz

Bekar @)
Evli ()
Dul veya bogsanmis @)
Egitim DUzeyiniz

Ortadgretim Ve agagisi @)
Lise @)
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On lisans ve Lisans ()
Lisansisti ( Yuksek Lisans veya Doktora) ()
Mesleginiz
Devlet memuru @)
Ozel sektor calisan ()
Serbest meslek ()
Issiz @)
Diger @)
Gelir Duzeyiniz
0-2825TL @)
2826 - 4000 TL @)
4001 - 6000 TL @)
6001 - 8000 TL @)
8001 - 10000 TL @)
10000 TL ve Uzeri @)
Bir havayolu sirketini secerken en ¢ok neye dikkat edersiniz?
Havayolunun fiziksel 6zellikleri (ucaktaki diz mesafesi vb.) @)
Terminalin fiziksel 6zellikleri (magaza sayisinin yeterligi vb.) @)
Cahisanlarin yetkinligi (calisanlarin bilgili olmasi vb.) @)
Marka imaji (havayolu sirketi dakikligi vb.) @)
Empati (calisanlarin her yolcuya esit davranmasi vb.) @)
Fiyat (bilet fiyatlarinin makul olmasi vb. ) @)
Havalimani deneyimleri (bagaj teslimatinin sorunsuz olmasi vb.) @)
Konfor (havalimanina rahatlikla ulagim vb.) @)
Havayolu glvenilirligi (ucaklarin zamaninda kalmasi vb.) @)
Problemlerin ¢6zimu (sorunlarin basaril sekilde ¢6ziilmesi vb.) @)

Tez calismamizin 6zet raporundan haberdar olmak ister misiniz?
Cevabiniz evet ise liitfen e-posta adresinizi yaziniz.
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Ek— C (Degiskenlerin Standart Z maks. ve Z min.

Degerleri)
Tablo-1: Standart Z Degerleri

Personel | Havalimanin

Yetkinligi | Fiziksel Terminalin

ve Ozellikleri Eiziksel Problemlerin Havaliman1 | Yolcu

Empatisi | ve imaj Ozellikleri | Cozumu Fiyat | Deneyimleri | Sadakati
Z min -

-2,92215 |-2,82614 -3,18312 |-2,83152 2,20044 | -2,92154 -3,24349
Z max

1,36615 |1,77413 1,57832 1,57639 2,27859 | 1,38602 1,25995
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Ek- D (Degiskenlerin Serpilme Diyagramlari)

YOLCUBAGLILIGI

YOLCUBAGLILIGI

5,001

4,00

3,004

2,009

(e }e)

o

O000000 ©0OO0OO0OO

0 00OCOO®™OO

R2 Linear = 0,409

R2 Linear = 0,485

o]
o
1,00
T T T T T
1,00 2,00 3,00 400 5,00
FAKTOR1
Sekil-1: FAKTORL1 Serpilme Diyagramm
FAKTORL: Personelin Yetkinligi ve Empatisi
5,00 o 0000 0OCOO0OO00OC®OOG
4,004
3,00
2,007
o]
(o]
1,00
T ] 1 1 I
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

FAKTOR2

Sekil-2: FAKTOR?2 Serpilme Diyagramm
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YOLCUBAGLILIGI

YOLCUBAGLILIGI

FAKTOR2: Havalimanm Fiziksel Ozellikleri ve Imaj:

R? Linear = 0,220
5,00 o O O 0O00CO0OO0O0COO0OCO
(o] (o] [o e} O 00 o] o
4,004
3,00
o o (o) o o]
2,00 o o o] (o} o
(o]
(o]
(o]
1,00
T T T T T
1,00 2,00 3,00 400 5,00
FAKTOR3
Sekil-3: FAKTORS3 Serpilme Diyagram
FAKTOR3: Terminalin Fiziksel Ozellikleri
R? Linear = 0,390
5,004 o O c O O ¢ 0 O O ©
C O O o ©
o o © _O O (o}
4,004 o O 0O 0 0 o0 © O O o]
(o] (o] o O
o (o] o] o o O
3004 © o O O 6 0 O o
o O o] o O o]
o (o] o (o]
2,004 o o o]
(o]
o
o]
1,00
T T T T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

FAKTOR4

Sekil-4: FAKTORA4 Serpilme Diyagram
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YOLCUBAGLILIGI

YOLCUBAGLILIGI

FAKTORA4: Problemlerin Cozimu

5,00

0O 0 0O 0 0O 0O ODOOOO © O O O ©O

(o] 0O O 00O O O O

R? Linear = 0,083

4004 © 00O ©00 O ©O o 0o o
6—~0 0 0 0 0 O 0 O 0 O ©O
(o) 0O 0 0O 0 0 0 06 0 O o
304 © © ©o 0 0 0o 0o 6 0 O o
o © 0o 0 o0 © o o
o o o o (o)
2,00 o o o © o o
o
o
o
1,00
T T T T T
1,00 2,00 3,00 400 5,00
FAKTORS

Sekil-5: FAKTORS5 Serpilme Diyagramm

FAKTORS: Fiyat

5,00

4,00+

3,007

2,00

1,007

R Linear = 0,372

o O o O (o]
o o O o o]
0O o0 0 0 O (o}
o] o © o O o]
o o o o] o
O O O o© o O o
o
o
(o]
T T T T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

FAKTOR6

Sekil-4: FAKTORA4 Serpilme Diyagram
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FAKTOR®G6: Havalimani Deneyimleri

Ek— E (Normallik Testi ve Q-Q Plot Testi Sonuclari)

Tablo-1: Normallik Testi

Descriptive Statistics

Std.
Deviatio
N Minimum | Maximum| Mean n Skewness Kurtosis
Stati Std. Std.
stic Statistic Statistic | Statistic| Statistic| Statistic| Error| Statistic| Error
PYE 321 1,88 5,001 4,0045| ,72873 -,658| ,136 ,143| 271
HFOI 322 1,57 5,001 3,6777| ,74530 -,267| ,136 -,244( 271
TFO 322 1,33 5,00 3,7846| ,77007 -,450( ,136 ,089| ,271
PC 313 1,00 5,00 3,5695| ,90746 -,393| ,138 ,138| ,275
HD 319 1,50 5,00 3,8738| ,81252 -,521| ,137 -,034| ,272
YOLCU
‘ 316 1,33 5,001 3,9742| ,81419 -,690| ,137 ,210| ,273
SADAKAT]
Normal Q-Q Plot of FAKTOR1
.
-
® 77
E
(=]
=
HER
°
[ 1]
o
Ead
w -
-3+
-4

Sekil-1: Personelin Yetkinligi ve Empatisi Q- Q Plot Grafigi

|
3

T
4

Observed Value

FAKTORL: Personelin Yetkinligi ve Empatisi
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Expected Normal

4

Expected Normal

Normal Q-Q Plot of FAKTOR2

2+

Sekil-2: Havayolunun Fiziksel Ozellikleri ve imaji Q- Q Plot Grafigi

T T T T T
2 3 4 5 6

Observed Value

FAKTOR2: Havalimanm Fiziksel Ozellikleri ve Tmaji

Normal Q-Q Plot of FAKTOR3

24

-4

T T T T T T
1 2 3 4 3 [

Observed Value

Sekil-3: Terminalin Fiziksel Ozellikleri Q- Q Plot Grafigi

FAKTORS3: Terminalin Fiziksel Ozellikleri
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Expected Normal

Expected Normal

-3

Normal Q-Q Plot of FAKTOR4

-2

Observed Value

Sekil-4: Problemlerin C6zimu Q- Q Plot Grafigi

FAKTORA4: Problemlerin Cozimi

Normal Q-Q Plot of FAKTORS

o

T T T T T T
1 2 3 4 B [

Observed Value
Sekil-5: Fiyat Q- Q Plot Grafigi

FAKTORS: Fiyat
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Expected Normal

Expected Normal

4=

Normal Q-Q Plot of FAKTORG

.2

T T T T I
2 3 4 a3 ]

Observed Value

Sekil-6: Havalimam Deneyimleri Q- Q Plot Grafigi

FAKTORG6: Havalimani Deneyimleri

Normal Q-Q Plot of YOLCUBAGLILIGI

2 3 4 a [}

Observed Value

Sekil-7: Yolcu Sadakati Q-Q Plot Grafigi
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Ek- F (Degiskenlerin Box Plot Grafikleri)

T
FAKTOR1

Sekil -1: FAKTORL1 Box Plot Grafigi

FAKTORL: Personelin Yetkinligi ve Empatisi

T
FAKTORZ

Sekil -2: FAKTOR2 Box Plot Grafigi

FAKTOR2: Havalimanm Fiziksel Ozellikleri ve Imaji
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T
FAKTOR3

Sekil -3: FAKTORS3 Box Plot Grafigi

FAKTORS3: Terminalin Fiziksel Ozellikleri
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32 12
31 302

75010
a7

T
FAKTOR4

Sekil -4: FAKTOR4 Box Plot Grafigi

FAKTORA4: Problemlerin Cozimi
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T
FAKTORS

Sekil -5: FAKTORS Box Plot Grafigi

FAKTORS: Fiyat

5

T
FAKTORE

Sekil -6: FAKTORG6 Box Plot Grafigi

FAKTOR®G: Havalimani Deneyimleri
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Sekil -7: Yolcu Sadakati Box Plot Grafigi
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Ek- G (Regresyon Analizi Sonucu Kahnti (Residual)
Grafikleri

Histogram
Dependent Variable: YOLCUBAGLILIGI

Mean = -7 38E-16
Stel. Dev. = 0,992
M=312

G0

/

207

Frequency

[u} T T T T T
& 4 2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Sekil-1: Regresyon Analizinin Hata Dagilim

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: YOLCUBAGLILIGI

10

0,5

0,67

0,49

Expected Cum Prob

0,01 T T T
0,0 0,2 04 06 0,8 10

Observed Cum Prob

Sekil-2: Regresyon Analizi Hata Dagihminin Normal P-P Plot Grafigi
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Scatterplot
Dependent Variable: YOLCUBAGLILIGI
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07 o)

Regression Standardized Residual
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T T T T T T T
-4 -3 -2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Sekil-3: Regresyon Analizinin Standardize Edilmis Tahmini Degerinin
Serpilme Diyagrami

Scatterplot
Dependent Variable: YOLCUBAGLILIGI
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Sekil-4: Regresyon Analizinin Diizenlenmis Tahmini Degerinin Serpilme
Grafiigi



Ek— H (Tez Calismas1 Kapsaminda Yapilan Yayinlar)
Giinay, S., Sadikoglu, E.,(2021) ‘‘Havayolu Hizmet Kalitesi Bilesenleri ile Yolcu

Sadakati Arasindaki iliskilerin Analizi>’, 7. Uluslararast ASEAD Sosyal Bilimler
Sempozyumu, Kemer - Antalya, Turkiye, 10-12 Nisan.
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