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HAVAYOLU ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ
MARKA SADAKATINE ETKIiSI

Tezi Hazirlayan: Cihat OZDAG

OZET

Yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, pazar
paylarint korumak, beklentileri karsilayabilmek ve rakipler arasinda tercih
edilebilmek i¢in miisteri odakli ¢alismak ve miisterilere kaliteli hizmet sunmaya
O0zen gostermek durumundadirlar. Uluslararast rekabete agik olan havayolu
isletmeciligi pazarinda, miisteriyi elde tutabilmenin yolu hizmet kalitesine baglh
olarak marka sadakatinden ge¢mektedir. Aragtirmada bagimsiz degisken olan
hizmet kalitesi miisterilere yonelik belirli bir ticret karsiliinda veya licretsiz bir
sekilde doyum saglayan, miisterilere yonelik yarar saglayan faaliyetlerin geneli
olarak ifade edilebilir. Arastirmada deginilen bagimli deg§isken olan marka
sadakati misterilerin kendi kararlar1 olmasma ragmen satin alinan ve talep
ettikleri Uiriinler ¢ergevesinde ayni isletmeyi tekrar se¢gmeleri olarak ifade edilir.
Arastirmada giris boliimiinden sonra yer alan ikinci bdliimiinde havayolu
isletmeciligi detayli bir sekilde agiklanmistir. Ugiincii boliimde bagimsiz degisken
olan hizmet kalitesi ile bagimli degisken olan marka sadakati konular1 ilgili
literatiir baglaminda ele alinmistir. Dordiincii boliim ¢alismanin amaci, kapsamu,

kisitlari, veri toplama araglari, modeli ve hipotezlerinden olugmaktadir.

Bu arastirmanin amaci havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin marka
sadakatine etkisini incelemektir. Arastirmada hava yolu isletmelerinden hizmet
alan yolcularin tercihlerini degerlendirmek amaciyla ServQual Ol¢eginden
yararlanilarak 300 kisiye anket formu uygulanmistir. Uygulanan anket sonuglarina
gore havayolu isletmelerinde algilanan hizmetin kalitesinin beklenen hizmet
kalitesinden diisiik oldugu goriilmiistiir. Literatiirde bu durum marka sadakatine

yonelik negatif bir durumu ifade etmektedir; Bununla birlikte hizmet kalitesindeki



bir birimlik pozitif bir ilerlemenin dahi havayolu igletmelerinde marka sadakatini

olumlu etkiledigi gortilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Marka

Sadakati, ServQual Olgegi



THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON BRAND LOYALTY
IN AIRLINE COMPANIES

Presented by: Cihat OZDAG

ABSTRACT

Airline companies operating in an intensely competitive environment have
to work customer-oriented and take care to provide quality beetween competitors
service to customers in order to maintain their market shares, meet expectations and
be preferred. In the airline market, which is open to international competition, the way
to retain customers is through brand loyalty depending on service quality. After the
entry section in the research, the second part of the research is the airline management
is explaned detail. In the third section , the dependent variable with the qualitiy of
servise that is independent variable brand loyalty issues are discussed in the context of
relevant literatiire. The fourt part of study, the purpose of the study is to limit the scope

of data collection tools it consist of it’s model of hypoteses.

The aim of of this research is to ensure that the service quality of airline
companies examines the impact on brand loyalty. In the study the preferences of
passengers receiving services from airline operators a survey form implemented using
the Serqual scale the asses. Survey was applied to 300 people. In the literature, this is
towards brand loyalty refers to a negative state. According to the result of the aplied
survey, airline companies the perceived service quality was found to be lower than the
expected service quality. However, in the airline companies where service quality has
increased has been shown to positively impact brand loyalty. However, in the airline
companies where service quality has increased has been shown to positively impact

brand loyalty.

Key Words: Airline Companies, Service Quality, Brand Loyalty,
ServQual Scale



TESEKKUR

Tez calismam boyunca, ¢aligma konumun belirlenmesinden yazim asamasina
dek kiymetli vaktini ayirarak tim samimiyeti ve giiler yiizii ile bilgilerini, tecriibelerini
ve destegini esirgemeyerek tez ¢calismamla yakindan ilgilenip bana yardimei olan ¢ok
kiymetli tez danismanim Sayin Dr. Ogretim Uyesi Meysure Evren CELIK SUTICER

hocama igten tesekkiir ederim.
Tim egitim Ogretim hayatim boyunca maddi ve manevi destegini benden
esirgemeyen, beni bugiine kadar fedakarca yetistiren ve hayattaki en degerli varligim

olan anne ve babama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Son olarak tez siirecinde desteklerini yakindan hissettigim degerli hocalarim

Doc. Dr. Berat CICEK ve Prof. Dr. Omer Faruk ALTUNC a tesekkiirii borg bilirim.

Cihat OZDAG



ICINDEKILER

YEMIN METNI
KILAVUZA UYGUNLUK
KABUL VE ONAY
OZET
ABSTRACT
TESEKKUR
ICINDEKILER......ouceeereeennnnnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssasans iii
TABLOLAR LISTES .cccuiuiiuiininincncnsinscnscnssnssisinscnsensssessesssssssssssessens v
SEKILLER LISTEST...coecevreueecerenenennenes vi
Lo GIRIS coeererereeeeerereresesesesesesesesesesesssssssssssssesssssssssssesssesssssssesssssesssssssssens 1
2. HAVA YOLU ISLETMECILIGI c.vvvviuireiriererererrsncserenenssesesesesssssens 3
2.1.Havayolu Isletmeciligi Kavrami............cccceveveveveveeeeeeeeeseeeeeseneenn, 3
2.2.Havayolu Isletmeciliginin Gelisimi ve Ozellikleri................cccevevnnn... 4
220 TANTNCE ... e 4
2.2.2. Havayolu Isletmeciliginin Geligimi...................cc.cccococovevvernnnns.. 5
2.2.3.Havayolu Isletmeciliginin Ozellikleri.......................ccccococovevennn... 6
2.3. Havayolu Isletmeciliginin Onemi..............cococeeueueeeeeeeeeeeeeeeeeennns 13
2.4. Havayolu Isletmeciliginin Avantajlar1 ve Dezavantajlari ................... 16
2401, Avantajlari............cooooiiiiiiiiiie e 16
2.4.2. Dezavantajlary ..............cooooiiiiiiiiiiee e 18
3. LITERATURDE HIiZMET KALITESI VE MUSTERI SADAKATI 19
3.1, Hizmet Kalitesi ..oouueeeiiieeiieecieeeciee et 19
3.1.1. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi..................................... 20
3.1.2. Hizmet Kalitesi Modelleri ................cccccoviiiiniiinniiiiniiieee 23
3.1.3. Havayolu Isletmeciligi Hizmet Kalitesi.................................... 26
3.2. Marka Sadakati..........ccceeeoiiieiiiieiieeee e 29
3.2.1. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Arasindaki Iliski .............. 30
3.2.2. Marka Sadakatinin Onemi....................cccooooveeveeieiieeeen. 31
3.2.3. Marka Sadakati Yaklasimlary .........................ccoocooiiiiiiinnnl. 32
3.2.3.1 .Davramssal YaKIasim ............cccoooveiiiiiiiiiiiiiniiieeceeeeeee. 32
3.2.3.2. Tutumsal YaKlasim...............ccccooviiiiiiiiiiiieeeee e, 33
3.233. Karma YaKlasim ..............ooooooiiiiiiiiie e 33
4. ARASTIRMANIN YONTEMI .occuuimcurinrincnscnsiscnssenssscnsssssssssssssnes 33



4.1, Problemin Taniiml .....cooveeeneeee e e e e e e eeereeaanns 33

4.2. Arastirmanin Amact Ve ONemMi.........c.oovoveveueuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn 33
4.3. Aragtirmanin Kapsami Ve Kisttlart ........cccccoeeieiiieiiiniiiiiiiniecicee 34
4.4, Arastirmanin Y aAPIST...ueeeeeruueeeeereireeeeniteeeeasiireeeessteeeessseeeeesnnnneessssnnees 34
4.5. Arastirmanin Modeli........cccooeeiiiiiiiiiiiiicceceee e 35
4.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi...........ocoovovevevveveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 35
4.7. Aragtirmanin Veri Toplama Araglari.........cccoeevveviiienciieeiieeceeeen 35
4.8. Arastirmanin HipotezIeri .........cceeevvieeiiieeiiiecieeeeeeee e 36
5. BULGULAR ..uuuuiiuiitintisennicnssesssecsssssncssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 37
5.1. Katilimeilarin Demografik Bilgileri .........ccoooovveeciieeiiieiieciieeeiees 37
5.2. ServQual (Hizmet Kalitesi) Indeksi ile ilgili Bulgular........................ 38
5.3. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglari............cccoeeeveeevvereennennee. 40
5.4. Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi ...........cccococeevereeeeeeeeeeenennnn. 41
5.5. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktdr Analizi .........ococoeveveveveveveeenennnnn. 43
5.6. Marka Sadakati Olgegi Faktor Analizi ............cocoovevveeeeveeeeeeceeeennnn. 44
5.7. HIPOtEZ TESICTT cuvvieeiiieeiie ettt e 45
7. SONUC VE ONERILER .......cuuueuerieirenenenenenencsesencsesesesesesesesesssesssssesssssens 51
KAYNAKCA ..uoouiiriiiiciisnicninncssisssisesssnessissssssesssssssssssssssssssssesssssssssssssssss 56
Ek-1: Ozegmis OMMEFi .........ovvieeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 63
Ek 2: Etik KUurul Onayi......cccooeeoiiieciieciiiecie et 64
EK 3: ANKEt OINEBi....ovvvieeeeceeeeeeeeeeeeeeeee e, 65
Ek 4:Benzerlik Raporul .....ccvvieeiiieiieeeeeeeeeeeeeee e 70

v



TABLOLAR LiSTESI

Sayfa No.
Tablo 1. Katilimcilarin Demografik OzelliKIeri...............cccoveveverueveveerereranae 37
Tablo 2. ServQual Olgegi Algi ve Beklenti Skorlart..............ccooevevevevvnnnne. 38
Tablo 3. ServQual SKOTIart.........cccviiiiiiiiiiieieece e 40
Tablo 4. Beklenen Hizmet Olgegi KMO ve Bartlett Testi ..........c.covevvnnne.. 41
Tablo 5. Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi Sonuglari ........... 41
Tablo 6. Algilanan Hizmet Olgegi KMO ve Bartlett TesSti............coouevnneene... 42
Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi Sonuglari........... 42
Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti Olcegi KMO ve Bartlett Testi .................... 44
Tablo 9. Miisteri Memnuniyeti Olgegi Faktor Analizi.............ococoveveevevenne. 44
Tablo 10. Marka sadakati Olcegi KMO ve Bartlett Testi...........ccocoevevnenn.e. 44
Tablo 11. Marka sadakati Olgegi Faktor ANalizi .............ccocovveveruerereererernnnes 44
Tablo 12. Normallik Testleri Sonuglar...............cocoviiieiiiiiiieiiiieceeieeee, 45
Tablo 13. Korelasyon Analizi Sonuglart ...........cccoeeeiieiiiiniiiiiiniiiieieeee 47
Tablo 14. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Marka Sadakati Uzerindeki Etkisi . 49
Tablo 15. Hizmet Kalitesinin Marka sadakati Uzerindeki Etkisi.................. 50
Tablo 16. Kontrol Degiskenlerinin Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi......... 51
Tablo 17. Kontrol Degiskenlerinin Marka Sadakati Uzerindeki Etkisi......... 51



Sekil 1.
Sekil 2.
Sekil 3.
Sekil 4.
Sekil 5.
Sekil 6.
Sekil 7.
Sekil 8.
Sekil 9.

SEKILLER LISTESI

Sayfa No.
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi.........ccoceeveriieniineniiencennenn. 22
Gronross“un Algilanan Kalite Modeli.........ccccveevciieieciiinciiicieeee, 23
Entegre Modell .....cocuovuiiiiiiiniiiieiieeceeeeeeeee e 24
Memnuniyet DUZEYIETT .......ccccvvveeiiiieiiieeiieecie e 25
Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli ............ccoocveriiiiiiiniiniienn, 26
HavaYolu Isletmeciliginde Hizmet Kalitesi ve Yolcu Tercihleri..... 27
Hizmet Kalitesi Boyutlart..........cccccoeviiiiiieniiiiiiiieeceeeeeee 29
Marka sadakati.........coooeeiiiiiiiii 32
Arastirma Modeli........ccooviiiiiiiniieiieieceee e 35

vi



1. GIRIS

Hizmet sektorii, glinlimiizde ekonominin gelisimi sathasinda gittikce 6nem
kazanan bir konumda yer almaktadir. Hizmet sektoriiniin gelisimi ozellikle 20.
yiizyildan itibaren ivme kazanarak devam etmektedir. Hizmet sektorii gegmiste sanayi
ve tarim sektorlerinin gerisinde yer alirken, giiniimiizde artik iki sektorii de geride
birakmaya baglamistir. Hizmet sektorii gelisim seviyesine bakildiginda, gelisim
gostermekte olan ve gelisimi iyi seviyede olan iilkelerin de en 6nemli ekonomik
kaynagidir. Bunun en 6nemli nedeni ise hizmet sektoriiniin genis bir yelpazede yer
almasindan kaynaklanmaktadir. Ulkelerde gelismislik ve refah seviyesinin artis
gostermesi hizmet sektoriiniin daha aktif olmasi sonucunu ortaya cikarmaktadir.
Ayrica gelisim gostermekte olan teknoloji sayesinde hizmet sektorii de farkli
gelismeleri yasamaktadir. Teknoloji ilerledik¢e hizmet sektorii de birgok yeniligi
miisterilere yonelik kullanmaktadir. Hizmet sektoriiniin ¢esitliligi s6z konusuyken
daha fazla 6n plana ¢ikan, yliksek ekonomik deger i¢eren ve kullanim sikligi ile dikkat

¢eken sektdr havayolu tagimaciligidir (Taskin ve Durmaz, 2012:65-72).

Havayolu tasimacilig1 dinamik bir sekilde gelisimini siirdiiren yapisi nedeniyle
daha popiiler bir hale gelmistir. Makro ve mikro planda ortaya ¢ikan gelismeler
havayolu sirketlerini olumlu ya da olumsuz etkileyebilmektedir. Stirekli olarak gelisim
gosteren havayolu sirketleri, rekabetin artmasi ile yeni markalar ortaya ¢ikarmistir.
Havayolu sirketlerinin teknoloji ile baglantis1 oldugundan paralel bir gelisim meydana
gelmistir.  Gelisim siirdilkce talepler de artmis ve farklilasmistir. Teknolojik
ilerlemelerin hizlanmasi ile birlikte hizmete ve iiriine olan ulagim da kolaylasmaya
baslamistir. Talepler artmis olsa da teknolojik gelisimler sayesinde talepler daha kolay
karsilanabilir hale gelmistir. Mevcut ilerlemeler ¢er¢evesinde miisterinin ihtiyaglarina
aninda cevap vermek ve miisteriyi elde tutmak gibi tiiketiciyi odak alan bir anlayis
hakim olmaya baslamistir. Ancak, teknolojik gelismelerin hizli artmasina karsin
tiikketici talepleri daha hizli bir artis gostermeye baslamistir. Miisterilerin talep ve
istekleri farklilagmaya baslamistir. Miisterilerin farkli isteklerde bulunmaya baglamasi
ile birlikte, taleplere yonelik cevaplarin verilmesi de zorlasmaya baslamistir. Fakat
kiiresellesen ekonomik diizen ve teknolojik gelismelere ragmen miisterilerin

taleplerine yetismek zorlagmistir (Keskin, 2015:260-268).



Havayolu tagimaciliginin giivenilir, esnek, emniyetli ve hizli bir ¢caligsma seklini
benimsemesi daha fazla tercih sebebi olmustur. Diger tasima tiirlerine gére hava
tasimaciliginda sigorta 6demeleri daha diisiik seviyededir. Yerlesim alanlarinin
daginik olmasindan dolay1 ulasim daha kolay bir hale biliriinmiistiir. Ayrica havayolu
sirketlerinin diger tasima sirketlerine gére dezavantajlar1 vardir. Ozellikle yasadigimiz
yillarda popiiler olan kapiya teslim islemleri havayolu sirketleri tarafindan
yapilmamaktadir. Ayrica havayolu sirketlerinde isletme giderlerinin gorece daha
yiiksek olmasi boyle bir dezavantaji da beraberinde getirmektedir. Havayolu
tasimacilig1 kisa mesafelerde neredeyse yok denecek seviyededir. Fakat kara ve demir
yolu kisa mesafede daha uygun tagimacilik yapmaktadir. Bu yiizden kara ve demir
yolu kisa mesafe havayoluna gore daha fazla tercih edilmektedir. Tasima islemlerinde
havayolu sirketleri kar marjin1 gézetmis olsa da miisteri memnuniyetini daha fazla 6n
planda tutmaktadir. Bu durum disinda saatlerin uygun olmasi durumunda 6zel
iiriinlerin (ilag gibi) havayolu tasimacilig1 ile tasinarak biiyiik bir destek saglandig
gercegi ortadadir (Caliyurt, 2012:18-22).

Miisterilerin beklentileri havayolu isletmelerine yonelik vakitlice, giiven
icerisinde ve rahat bir ugusun gerceklestirilmesidir. Havayolu sirketleri hizmetin
saglanmasi ile birlikte giliven icerisinde uguslar saglamay1 amaclamaktadir. Havayolu
sirketleri kiiresellesmenin etkisi ile kaliteli hizmetlerini sunmay1 hedeflemektedir.
Havayolu sirketleri miisteri odakli hizmet sunmaktadir. Ozellikle kurumsal sirketlerin
miisterilerin taleplerinin karsilanmasi ve hizmet alan miisterinin sadik kalmasi temel
hedeflerdendir. Sirketlerin stratejileri ¢ercevesinde miisterilerin ilgi odagi olmay1 ve
tercih edilme konusunda ilk sirada yer almayr hedeflemektedirler. Yasamakta
oldugumuz dénemlerde miisteriye yonelik hizmet sunarken, miisteriyi memnun etmek
ve ilgi gdstermek yeterli goriilmemektedir. Birgok farkli havayolu sirketinin olusumu
ile birlikte miisteriler farkli bir deger kazanmistir. Sirketlerde {iriin ve hizmetlerin
kalitesi uluslararasi boyutta olmal1 ve siirekli olarak dikkat ¢ekici olmalidir (Emir vd,

2010:293-302).

Isletmelerin, marka sadakatinin olusmasinda hangi faktérlerin etkili oldugunu
aragtirmalart ve tiiketici sadakat davraniglarini kendi markalarina yonlendirmeye
caligmalar1 Onemlidir. Rekabetin arttig1 glinlimiizde marka sadakati hizmet
isletmelerinde 6nem arz eden bir duruma gelmistir. Havayolu isletmeleri, miisteri

memnuniyetini ve taleplerini karsilayabilmek icin miisteri merkezli ¢oziimlere



odaklanmaktadirlar. Marka bagimlilig1 ve marka sadakati gibi faktorler pazar paymi
korumak isteyen havayolu isletmeleri i¢in 6nemli unsurlardir. Isletmeler rekabet
ortaminda marka sadakati i¢in hizmet kalitesinin 6nemli oldugunu kavramislardir.
Calisma giris boliimii haricinde 3 ayr1 boliimden olusmaktadir. Birinci bolim olan
giriste konuya giris kismi olarak belirtilecek, problem hakkinda bilgilendirmeler
yapilacaktir. Ikinci boliimde ise havayolu isletmeciligi hakkinda bilgilendirmeler
yapilip detayl bilgiler sunulacaktir. Ugiincii béliimde literatiiriin hizmet kalitesi ve
marka sadakatine etkisi hakkinda bilgilendirmeler yapilarak boliim tamamlanacaktir.
Son boliimde ise yapilan arastirma hakkinda detayl bilgiler sunulacaktir. Dordiincii
boliim igerisinde hizmet kalitesinin belirlenmesi amactyla kullanilan ServQual Olgegi

ve yapilan anket ¢alismasindan bahsedilecek ve bulgular tartisilacaktir.

2. HAVA YOLU iSLETMECILIiGi
2.1.Havayolu Isletmeciligi Kavram

Havayolu tasimaciliginda emniyet ve hiz olgusu 6n plandadir. Demiryolu ve
Denizyolu tagimaciliginda ise 6n plana ¢ikan durum diisiik maliyetlerdir (Boeing,

2012:8). Havalimanlarinda verilmekte olan,
e Ellecleme hizmetlerinin belirlenmesi,
e Yk tagima islemlerinin yapilmasi,
e Yiiklerin indirme ve bindirme islemlerinin yapilmasi

hizmetleri dikkat cekmektedir. Fakat kargo ve tasimaciliga gore degerlendirme
yapildiginda havayolu hizmetlerinin hiz avantaji bir dezavantaja doniisebilmektedir.
Avantajin dezavantaja doniisme olgusu kisa mesafeler i¢in gegerlidir. Uzun
mesafelerde havayolu isletmelerinin verdigi hizmet her zaman avantajlidir ve 6n plana
cikar. Fakat boylesine avantajlar olmasindan dolay1 birim acisindan tagima faaliyetleri
diger hizmet veren isletmelere gore daha yliksek seviyedir. Boylesine bir yliksekligin
olmas1 sonucunda ise kisa mesafede tercih edilmesi geri plana atilmaktadir. Insan
tasima konusunda ise havayolu isletmeleri diger ulasim tiirlerine gore daha fazla 6n
plana ¢ikmaktadir. Insanlar havayolu isletmelerini siirekli olarak tercih etmek ister ve
onerirler. Ozellikle giiven olgusu ve hiz konusunda diger isletmelerden daha iyi
konumda olmasi havayolu isletmelerini 6n plana cikarmaktadir (Karadeniz ve

Demirkan, 2015: 245-262).



Havalimanlarinin teknik ve fiziki donanim seviyesine yonelik gereken 6nemin

verilmesi, tagiacak olan iiriinlerin istenilen hedefe daha uygun kosullarda ulagimini

saglayacaktir. Ozellikle havalimanimin,

Genis alanlara sahip olunmasi,

Depolama alanlarinin aktarim fonksiyonuna sahip olunmasi,
Gerekli ekipmanlarin saglanmasi,

Teknoloji agisindan yeterlilik seviyesinin saglanmasi,

gibi hususlara baghdir. Fakat, havayolu tasimaciliginda yatirim yapilmasi

gereken tek alanin havalimani olmasindan kaynakli yatirim alaninin kisitli oldugu

ifade edilebilir. Yolcu ile yiik tasima faaliyetleri ve birimleri Havayolu ulagim

sektoriinii meydana getirmektedir. Bu baglamda,

Bakimlar,

Egitim,

Hava trafik kontrol hizmetleri,

Ikram Hizmetlerinin 6n plana ¢ikmasi,
Havaalanlarinin isletmeciliginin yapilmasi,
Havaalanlarinin yapimi,

Gerekli yapilarin saglanmasi,

Geriye kalan havacilik faaliyetlerinin var olusu,

seklinde faaliyetler ortaya ¢ikaran ve denetimlerin kapsanmasi s6z konusudur

(Gorkem ve Yagcei, 2016:432-447).

2.2.Havayolu Isletmeciliginin Gelisimi ve Ozellikleri
2.2.1.Tarihce

Tiirklerde havacilik alanindaki gelismeler Osmanli Donemi’nde genel itibari

ile askeri ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla basladigi bilinmektedir. 1911-1912

yillarinda yasanan Trablusgarb Savas’inda Italyan’larm hava saldirisina ugrayan

Osmanlilar havaciligin devlet agisindan 6nemli bir yer tuttugunu ve bu 6neme binaen

askeri havacilik alaninda ilk ¢alismalara basladiklarimni ortaya koymustur. Ulkemizde

bu alanda ilk ¢alismalar 1912 yilinda, giiniimiizde halen faaliyette olan Istanbul ilinde



Kiiciikcekmece ilgesinde bulunan Atatiirk Havalimanina yakin olan Sefakdy semtinde
iki hangar ve kiigiik bir tesiste baglamistir. 1925 yilinda daha sonra Tiirk Hava Kurumu
adim alacak olan “Tiirk Tayyare Cemiyetinin” kurulmasi ile Tiirk havaciligmin ilk
temelleri atilmistir. 1933 yilinda sivil hava tasimaciligi, 5 ucaklik bir filo ile Tiirk Hava
Postalar1 adi altinda yiiriitilmistiir. Tirkiye Cumhuriyeti’nin 10. yilinda Milli
Savunma Bakanligina bagl olarak Havayollar1 Devlet idare Isletmesi kurulmustur. Bu
isletme Tiirkiye’de sivil havayolu isletmeleri kurmak ve bu yollarla tasima yapmak
tizere devlet tarafindan yetkilendirilmistir. Bu kurum bugiinkii Tirk Hava Yollan

A.O.’nin da ilk yap1 taglarini olusturmustur (Candz, 2017:192-205).

Marshall Plan1 adi altinda A.B.D. hiikiimetinin 1948-1952 yillar1 arasinda
Tirkiye’ye yapmis oldugu ekonomik yardim ¢ergevesinde ucak ve motor malzemesi
vermesi nedeniyle THK nin ugak ve motor fabrikalarinin iiretim faaliyetlerini sekteye
ugramistir. Ulkemizde kurulan motor fabrikas1 1955 yilinda traktdr {iretimine gegerek
bugiinkii Tiirk Traktor Fabrikasi halini almistir. 1959 yilinda ugak fabrikasinda tiretim
durdurularak bakim ve tamir islerine devam edilmis, traktor iiretimine ise 1964

yilindan sonra baslanmistir (Cinaroglu ve Sahin, 2012:27-56).

2.2.2. Havayolu isletmeciliginin Gelisimi

14.10.1983 tarihinde kabul edilen Havayolu ulagtirma sektorii 2920 sayili Sivil
Havacilik Kanununun ylriirliige girmistir. Yiriiliige giren bu kanun ile birlikte
1980’lerin ikinci yarisindan itibaren gelisimini daha belirgin bir hale getirmistir. Bu
donemde THY nin daha modern ve standartlara uygun bir program cercevesinde
filosunu gelistirmeye basladigi, mevcut hizmet kalitesinde iyilestirme politikasina
gidildigi, bu baglamda yurti¢i uguslardan ziyade ekonomik agidan daha avantajli olan
dis uguslara yoneldigi goriilmektedir (Sen ve Akpunar, 2017:63-83). Ancak,

¢ Bircok altyapr imkanlarinin yetersiz olmasi,

e Bakimlarin ve onarilmalarin yapilmasi,

o Ozellikle yapimi {izerinden uzun bir siire gegmesine ragmen kullanilmasinin
dezavantaj,

o Sektore gerekli destegin saglanmamasi,

e Verilen hizmetler ve faaliyetler sonrasinda kalifiye personelin temin edilmesi

yonelik giicliikler yaganmasi,

yukarida belirtilen nedenlerden dolayi iilkemizde bulunan 6zel havayollarinin

bir kismu iflas ederek faaliyetleri son bulmustur (Yalginkaya, 2019:6-28).
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1990 yilmin ilk gilinlerinde yeni havaalanlar1 inga etmek yerine ililkemizde
mevcut bulunan havaalanlarinin standartlarini yiikseltilmesi ve gelistirilmesi tizerinde

yogunlastig1 goriilmektedir. Bu arada,

e Yer hizmetlerinin varligi,
o Haberlesmeye yonelik verilen hizmetler,

e Hava trafik kontrollerinin varligi,

gibi havaalanlarmin hizmet kalitelerinin ve bu baglamda giivenirligini
artirmaya yonelik iyilestirmeler devam ettirilmistir. Uzak Dogu iilkelerinde 1998
yilinda yasanan ekonomik krizde iilkemizde de bulunan hava tagimaciligi sektorii
olumsuz etkilenmis olup, yasanan bu olumsuz hadiseyi telafi etmek adina lilkemizde
bulunan havayolu isletmeleri yiiriittiigli faaliyetleri tekrardan gézden gecirerek mevcut
personel ve filo planlamasi hazirlayarak bu durumu toparlamislardir. 1980 yillarinin
son giinlerinde Tiirk Hava Yollarmin 6zellistirilmesine yonelik hamleler s6z konusu

olsa da ozellestirmeler gerceklesmemistir (Ataman vd., 2011:73-87).

2.2.3.Havayolu Isletmeciliginin Ozellikleri
Sivil havacilik sektorii, hizmet arzinmi siirekli bir hale getiren ve bu durumu
gerek kamu kuruluslar ile gerekse 6zel sektdr kuruluslarn ile saglayan sistemleri
igerisinde barindirmaktadir. Genel olarak bakildiginda ise faaliyetleri sektor igerisinde

belirli 6zelliklerle sekillenmektedir. Bu 6zellikler,
e Sistemlerin agik bir seviyede olmasi,
e Hizmet organizasyonlarinin devam edebilmesi,
e Verilecek olan hizmetlerde siirekliligin saglanmasi,
e Mevcut personelin belirli seviyede olmasi,

e Personele yonelik gerekli egitimlerin saglanmasi,

seklinde ifade edilebilir (Tanrisevdi ve Culha, 2010:65-100)

2.2.3.1. Hizmet Organizasyonu

21. yiizyil itibari ile biitiin igletmeler varoluglarini hizmet vermeye yonelik
oldugunu belirtmektedirler. Hizmetlerin tiiketiciye oldugu gibi genel olarak halka
yonelik oldugu da 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinin geleneksel bir boyutta

oldugu bilinmektedir. Genellikle restoranlarin, banlarin, turizm sirketlerinin hizmet



sektorlinde oldugu diisiiniilse de giliniimiizde arag satislari, bilgisayar satiglari, ucus
hizmetleri de hizmet sektdriinde yerini almaktadir. Bu ylizden ekonominin klasik bir
boyutta olmasi, ticaret veya imalat seklinde olmasi artik degiskenlik gostermektedir.
Bu degiskenlik hizmet sektoriiniin giderek artis gostermesi ve ekonomide etken rol
istlenmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti, “bir
malin satisina bagli olmaksizin nihai tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiyag tatmini saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde
tanimlamistir. Philip Kotler ve Gary Amstrong ise hizmeti tanimlarken daha genis bir
cerceveden yaklagsmiglardir. Buna gore “hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyettir.
Hizmetin tretilmesi fiziksel bir iirline bagli olabilecegi gibi fiziksel {iriinden bagimsiz
da olabilir”. Christian Gronroos’un Onerdigi tanima gore ise ‘“hizmet; hareketler,

stiregler ve performanslardir (Candz, 2018:196-213).

Hizmetler havayolu isletmeleri tarafindan arz edilmektedir. Bu arz yiik ve
yolcu tagimaciligi ¢ergevesinde gelisim gostermektedir. Belirli otoriteler ¢ergevesinde
gelismeler gostermesi beklenmektedir. Bu otoriteler sivil havacilik tarafindan
belirlenmis olan kurallarin koyulmasi, diizenlemelerin yapilmasi ve denetlemelerin
gerceklestirilmesidir. Havacilik sektoriiniin temelini olusturan hava araglar1 birer
tiretim isletmesidir. Bu hava araci igerisinde ikram malzemeleri ve yedek parcalar
bulunmaktadir. Havacilik sektorii faaliyetleri tarafindan hizmetler saglanmaktadir.
Fakat havacilik sektoriiniin bir iiretim sektorii olduguna yonelik hatali bir diisiince
vardir. Bu durumun gercekligi ise gostermis oldugu faaliyetler cergevesinde havacilik
sektoriiniin net bir sekilde hizmet sektorii adi altinda caligsmalar yiiritiildiigiine
rastlamak miimkiindiir. Havayolu isletmeleri miisterilerine yonelik kargo hizmeti
saglarken daha dnceden belirlemis oldugu fiyatlar karsiliginda, miisterilerin kisisel
esyalarint  belirlenmis olan noktalarin  birinden digerine tasima islemi
gerceklestirmektedir. Bu hizmetler belirli bir miktar karsiliginda isletmenin daha sonra
satisa sunmak veya depolayarak saklama seklinde islemlerin yapmadan
gerceklestirdigi hizmet faaliyetleridir. Havayolu isletmelerinde sadece tasimaya
yonelik iglemlerin gerceklestirilmesi islem gdrmektedir. Havayolu isletmeleri
saglamig olduklar1 organizasyonlarda dakik bir sekilde calismaktadir. Tercih eden
miisterilerde ise giivenlik, uygunluk, ugagin tipi, siirekliligin varhig ve kabin

hizmetleri dikkat edilenler arasindadir. (Cinaroglu ve Sahin, 2012:27-56).



Havayolu isletmeleri hizmet anlayisi ile birlikte imaj kavramina da 6nem
vermektedir. Havayolu isletmeleri imajini verdigi hizmetlerle ortaya koyar. Bu ylizden
havayolu isletmeleri sunmus olduklar1 hizmetleri belirli 6zellikler c¢ervesinde
gelistirmeyi hedeflemektedirler. Ozellikle verilen hizmetin bes farkli temel esas
cergevesinde olustugu gercegi 6n plana ¢ikmaktadir. ifade edilen bu bes farkli temel

ozellik,
e Biletlerin iicretleri ve sartlari,
e Sunulmakta olan hizmetlerin tarifeye yonelik 6zellikleri,
e Hizmet igerisinde rahatlik olgusunun varligi,

e Havayolu isletmelerinin icermekte oldugu ulasabilirlik seviyesi ile kolaylik

sagladig1 gibi uygunluk saglamasi,

e Sunmakta olduklar1 hizmetleri miisteriye yonelik imaj gostergesi veya imajin

hissedilmesi,
seklinde siralanabilmektedir (Bakir ve Atalik, 2018:617-638).

Bu yiizden farkli Pazar alanlarinda yer almakta olan miisterilere yonelik istek
ve ihtiyaglarin karsilanmasi havayolu sirketlerinin temel hedeflerindendir. Boylece
havayolu isletmelerinin sunmakta olduklar1 hizmetler ¢ergevesinde dogru kararlar
vermeleri olduk¢a Onemlidir. Verilecek olan hizmetlerin miisterilerin istekleri ve
ihtiyaclar ¢ergevesinde gelismesi gergeklestirilecek olan uguslarda cografik alanlarin
farklilik gostermesi nedeni ile zorluklarla karsilasmasi muhtemeldir. Bu sebeple
havayolu isletmeleri saglamis olduklari hizmetleri kendilerine has Ozelliklerle
gerceklestirmesi gerekmektedir. Kendine has 6zelliklerin olmasi ile birlikte rekabet
olgusunda farkliliklar yasanmaktadir. Kendine has olan 6zelliklerde 6n plana ¢ikan

olgular, daha kaliteli hizmetleri ortaya ¢ikarmaktadir (Kiigiik ve Kurt, 2016:83-98).

Olusan bu kaliteli hizmetler de isletmelerin imajini net bir sekilde ortaya
koymaktadir. Dogru hizmet sunumu ile birlikte isletmenin imaj1 ivme yakalayacaktir.
Boylesine bir ivme de kaliteli hizmet sunumu ¢ergevesinde isgorenlerin nezaketini ve
miisterilerle olusan etkin bir iletisimi kapsamaktadir. Ugaklarin igerisinde eglence
hizmeti ve ayrica bol magazin olgusu icerisinde dergilere yer verilmesi gerekmektedir.
Ozellikle koltuklarda farkli fiigiirasyonlarm oldugu ve bdylece hizmet kalitesinde

artiglarin saglandig1 sonucuna rastlanmaktadir (Kara ve Kimzan, 2016:73-80).



2.2.3.2. Acik Sistemler
Sistem, belirli bir amaca yonelik olan ve birbirine bagimli ayr1 ayr1 6geler dizisi
olarak agiklanmaktadir. Bu aciklamaya gore herhangi bir sistem asagidaki ii¢ 6zellige

sahip olmalidir:
e Sistemin 6geleri tek bir ¢at1 altinda toplanmalidir.
e Ogelerin birbirine bagiml1 olmalari nedeni ile aralarinda iliski olmalidir.

e Sistem bir amaca yonelik olacagindan, 6geler arasi1 bagimlilik s6z konusu

amaca varacak sekilde olmalidir.

Her sistem belirli bir ortamda faaliyet gostermektedir. Sivil havacilik
sektoriindeki tiim isletmeler, ¢ok hizli gelisim gosteren dinamik bir yapi igerisinde

faaliyet gostermektedirler (Simsek, 2021:21-40).

Degisen sosyal, iktisadi, politik yap1 ve hukuki kosullar beraberinde isletme
faaliyetlerini de etkilemektedir. Isletmeler iizerindeki devlet miidahalesinin ve sektdre
giris kosullarmin gorece azalmis olmasi, isletmeler arasinda yogun bir rekabet
ortaminin yasanmasina neden olmaktadir. Rekabetin artmasi, pazar paylarinin
degismesi, miisterilerin satin alma davraniglarinin degismesi, maliyet baskisi,
teknolojideki yenilikler sivil havacilik igletmelerini, varliklarini siirdiirebilmek ve
rekabetci avantaj elde etmek agisindan ¢evrelerindeki gelisime ve yenilikleri izlemeye,
faaliyetlerini bu dogrultuda yapilandirmaya yoneltmektedir. Siirekli olarak degisen bir
siirecin i¢inde olunmasi ve rekabet ortaminda olusan farkliliklardan kaynakli olarak
taleplere hizli bir sekilde cevap verme zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Havayolu
isletmeleri mevcut sistem igerisinde verdikleri hizmetler ¢ergcevesinde degisime ayak
uydurmali ve degisim siirecini takip etmelidir. Olusan degisikliklere yonelik gerekli
durumlar1 tespit edilebilmeli ve bu yonde iicret diizenlemesi yapabilmelidir. Bu
cergeveden bakildiginda havayolu isletmelerinin belirli amaglar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Bu amaglarin 6zellikle altyapr ¢aligmalarina 6nem verilmesi, iiretimin devam etmesi,
bakim ve onarim caligmalarinin diizenli olarak yapilabilmesi, gelismekte olan
teknolojiye yonelik uygun yonetim anlayisinin var olmasi ve kendilerini stirekli olarak

yenilemelerine odaklanmasi gerekmektedir (Dokmen, 2015:6-15).



2.2.3.3.Siirekli Hizmet Arz1
Sivil havacilik faaliyetleri, uluslararasi niteligi ve hizmetin devamlilig1 geregi,
24 saat siireklilik arz etmektedir. Devlet Hava Limanlar1 Isletmesi Genel

Midiirliiglince isletilen hava limanlar1 agagida gosterildigi gibidir:

e [stanbul Havaliman,

o Atatiirk,
e Antalya,
e Bursa,

e Dalaman,

e Milas,

e Trabzon,
e Adana,

e Corlu,

e Esenboga,

Hava Limanlar1 24 saat hizmete agik bulunmaktadir. Bunlarin disinda kalan
diger hava meydanlan ise, yaz-kis tarifesine gore hizmet vermekle birlikte, acil inig
durumlart i¢in gerekli bolimlerin faaliyetleri devam etmektedir. Sektordeki
isletmelerden 24 saat c¢alisma esasina dayali bir faaliyette bulunanlar
degerlendirildiginde, istthdam etmeleri gereken personel sayisi yliksek olmaktadir

(Biger ve Giilmez, 2016:325-350).

2.2.3.4. Ozellikli Personel ve Siirekli Egitim Thtiyaci

Teknolojik hizin gelistigi alanlarin en basinda havacilik alan1 gelmektedir.
Gelisimi teknolojiye bagimli olan bu alanda nitelikli isgiliciine duyulan ihtiyag, talep
halinde meydana gelmektedir. 21. ylizyilin bilgi ylizyili oldugu hesaba katildiginda;
sO6z konusu bilgiye ulasabilmek, bu bilgiyi anlayacak ve kullanabilecek donanimli
insan giliciine olan ihtiya¢ giderek daha da belirginlesmektedir (Yildirir, 2015:340-
359).

Donanimli personel a¢iginin karsinabilmesi adina siiphesiz ki egitim bu agig1
gidermek adina 6nemli bir yere sahiptir. Bu durumda havacilik sektoriinde ¢alisan

personellerin gérevlerini ifa etmek i¢in gerekli goriilen lisans ve sertifika gibi belgeleri
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calistigr sivil havacilik merkezinden almasi ve 6ngoriilen siirelerde bahse konu lisans

ve sertifika belgelerini yeniletmeleri gerekmektedir (Kuyucuk, 2017:751-759).

2.2.3.5. Havayolu Isletmelerinin Faaliyetleri

Havayolu isletmeleri ¢alismak istedikleri alan1 belirlemeleri, bu alanla ilgili gerekli
aragtirmalar1 yaparak pazara dair hangi teknikten faydalanacaklarin1 planlamalar
gerekmektedir. Havayolu isletmeleri, tiiketici ve miisteri kavramlarin1 ayirt ederek,
pazarlarimi béliimleyerek, boliimledigi her alanin istek ve ihtiyaglar1 karsisinda
bulduklar1 ¢6ziimleri ortaya koymalidirlar. Gliniimiizde hizl1 bir bigimde artan rekabet
ortamiyla hizmet kalitesi kosullarinda havayolu isletmelerinin miisterinin bakis
acistyla isletmelerini degerlendirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bunlar yapildiktan
sonra en onemli husus olarak da, dinamik bir alanda faaliyet gosterdiklerini 6n planda
tutarak, ileri vadede bu alanda gelisen yeni durumlari g6z 6niinde bulundurmalidirlar.

(Gerede, 2015:2-12). Bu faaliyetler;
o [letisim,
e Tatil,
e Dagitim,
seklinde ifade edilebilir.

Tletisim: 21. yiizy1lda hizmet veren havayolu isletmeleri, pazarlama stratejelerinde
is amacgl olarak ucus gerceklestiren yolcular cergevesinde sekillenmektedir. Bu

amaglar ¢ergevesinde yolcularin ugus yapma sebebleri,

o Zevk amagli,
e Eglence amagli,
e s toplantilart amagly,

e Hedef noktaya kisa siirede ulagim amagli,

olarak gerceklestirilmesine rastlanmaktadir. Havayolu isletmelerine yonelik rakip
olarak alternatif iletisim araglarinin varligi oldugu sdylenebilir. Bu rakip olgusunda
telefon isletmelerinin varligt ve insanlara yonelik Diinya genelinde wucuz
haberlesmelerin sunulmasi olarak ifade edilir. Telefon ile insanlarin mesafe tanimadan
goriintlilii konusmalar gerceklestirmeleri havayolu isletmelerine en biiyiik rakip olarak
stirekli gelisim saglamaktadir. Kendini yenileyen ve gelistiren telefon teknolojisi,

havayolu isletmelerindeki rakipler i¢in 6nem arz ederken bu detayin gdéz Oniinde
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bulundurmasi en 6nemli unsurlardan biridir. Ayrica havayolu sirketlerinden farkli
olarak iiriinlerin taginmasina yonelik farkli kargo araclarinin oldugunun da bilinmesi
gerekmektedir. Birgok kargo sirketinin 6nemli evrak tagima noktasinda kendilerini
gelistirmeleri havayolu sirketlerine rakip olgularini ortaya c¢ikarmaktadir (Karaca,

2015:19-27).

Havayolu isletmeciliginin karayolu isletmeciligine bakis agis1 oldukca
onemlidir. Havayolu isletmeleri mevcut gelisim diizeylerinin fazla olmasindan dolay1
kendilerini 6n planda gormeden karayolu isletmeciliginin varliginin bilincinde olmasi
gerekmektedir. Ozellikle uzun mesafeli yolculuklarda karayolu isletmeciliginin de
dikkat ¢ekici olmak igin bircok atilim yapmakta oldugu goriilmektedir. Ozellikle
karayolu isletmeciliginin, yiiksek yatirimlar yaparak, personellerine araba vererek,
farkli mola yeri tercihleri ile kisa mesefede tercih sirasinda kendilerini 6n plana
cikarmaktadirlar. Ayrica karayolu tagimacilifinin yani sira hizli trenlerin kargolama
yolunda 6n plana ¢ikmalari farkli bir olguyu beraberinde getirmistir. Hizli trenlerin
ayni giin icinde gidis ve doniis hizmeti vermesi sayesinde havayolu isletmeciligine

ikinci bir rakip olarak ¢alismalar yapmaktadirlar (Ercis, 2012:112-124).

Tatil: Havayolu isletmeciliginde tatil amaci ile seyehat edilmesi ve tercih
edilmesi orani ¢ok olmasi dikkat ¢ekmektedir. Miisterilerin 6zellikle tatil amach
havayolunu tercih etmeleri, tatil i¢in kat edilecek olan mesafenin fazla olmasi tercih
sebeplerinin en basinda gelmektedir. Tatil olgusunun amaclar1 degerlendirildiginde
liikks olarak algilanmasi genel bir diislincedir. Bu yiizden havayolu isletmeleri
bdylesine bir talebin farkinda olmakla beraber bu farkindalia goére hizmet
saglamaktadirlar. Oncelikli olarak havayolu isletmeciliginin miisterilere yonelik boyle
bir tercihin olabileceginden dolay1 isletmelerin ikna kabiliyetleri de ©on plana
cikmaktadir. Insanlarin alternatif tercihlerinin oldugunun bilinci ile hangi tasima
aracini kullanacaklari tamamen kendi se¢imleri ile olusmaktadir. Bu yiizden ucak ile
seyehatte kendi tercihleri arasindadir. Bu yiizden konfor 6zelliginin ve mesafenin daha
kisa siirede katedilmesini saglayarak tercihlerde ilk sirada yer almak havayolu

isletmeciliginin temel gorevlerinden birisi olarak yer almaktadir (Sak, 2015:18-28).

Dagitim: Havayolu igletmeciliginde, hava kargonun pazarda yer almasi uzun
yillara dayanmaktadir. Cok uzun yillar 6nce baglamis olmasina ragmen kargoculuk adi
altinda 6nde gelen bir kurulus degillerdir. Ozellikle yapilmakta olan kargolama

faaliyetleri,
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e Kara yollar,
e Deniz yollari,
e Demir yollari,

seklinde aracilik faaliyetleri dogrultusunda gergeklesmektedir. Diger kargolama
araclar1 havayoluna gore daha fazla tercih edildigi s6z konusudur. Boylesine bir
durumun olmasimin havayolu isletmecileri tarafindan dikkat ¢ekmekte oldugu ve
ulasilabilecek bir konuma gelmek icin ¢aba sarfedildigi bilinmektedir (Ozger ve Oktal,
2009:42-56).

2.3. Havayolu Isletmeciliginin Onemi

Havayolu isletmeciligi ge¢cmisten glinlimiize kadar gelisimini devam ettirmis
olan bir 6zelligi mevcuttur. Havayolu isletmeciligi, giinlimiizde insanliga ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel boyutlarda faydalar saglayan bir 6nemi oldugundan uluslararasi
sektorlerin basinda gelmektedir. Boylesine bir oneme sahip olmasindan dolay:
kiiresellesmede artiglar saglamaktadir. Havayolu isletmeciligi, vermis oldugu
hizmetler ve saglamis oldugu onemle beraber birgok siki diizenlemeleri konu olarak
ele alan sektorlerden birisidir. Fakat havayolu isletmeciliginin 6nemi giderek
ekonomik etkileri de igerisinde barmndirmaya baslamistir. Ozellikle son yillarda
serbestlesen piyasadan kaynakli olarak ekonomik 6zelligi daha fazla 6n plana ¢ikmaya
baslamistir. Ekonomik etkilerin artislarindan dolayr havayolu isletmeciliginin
oneminde farkli boyutlara ulasim s6z konusu olmustur. Havayolu isletmeciligi farkl
rekabet unsurlarin1 ve stratejilerini degistirmek zorunda kalmiglardir. Havayolu
isletmeciliginin 6neminde degisikligin olmasin, giderek karmagsik bir yapisinin
olmasindan kaynaklanmaktadir. Fakat yine de 6nemin giderek arttigina yonelik olusan
dinamik bir durumun mevcut olusu s6z konusu olmustur. Havayolu isletmeciliginin
Onemi giderek artig gostermis ve farkli aragtirmalara sebebiyet vermistir. Fazla ragbet
goren havayolu isletmeciligi 6nemini korumak i¢in ¢aligmalar siirdiiriillmeye devam

edilmistir (Yiiksel ve Gerede, 2012:121-153).

Havayolu isletmeciliginin 6nemi arastirmalara konu olurken, vazgeg¢ilmez bir
konuma dogru ilerleme sagladigini gérmek miimkiindiir. Mevcut sistemlerinden
kaynakli olarak dogrudan veya dolayli yollardan {ilkelerin ekonomik sistemlerini
etkiler. Havayolu isletmeciliginin 6nemi icerisinde yolcularin kendini giivende

hissetmesi ve gerektiginde hakkini savunmasini miimkiin hale getiren bir sistem yer
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almaktadir. Havayolu isletmeciligi 6neminin artig gostermesi ve mevcut kosullarin
stirekli olarak degisken olmasindan dolay1 disa bagl etkileri biinyesinde hisseder.
Toplumsal etkiler dahilinde insanlik adina olumlu adimlar atan havayolu isletmeciligi,
stirdiiriilebilir bir politika izledigine rastlamak miimkiindiir. Bireysel veya kisisel
olarak bir politika izlese de toplumsal bir bakis agisinin olustugu da s6z konusudur.
Havayolu isletmeciliginin 6nemi detaylandirildiginda derinlesen rekabet goze
carpmaktadir. Havayolu isletmeciliginin sunmus oldugu hizmet ve bu hizmeti
olusturan bilesenler 6neminin incelenmesini miimkiin hale getirmektedir. Havayolu
isletmeciliginin énemi belirlenirken gelisen siirecin etkisi unutulmamalidir. insanlik
adina saglamis oldugu fayda ve kolayliklarla 6nemi siklikla gozler 6niine sermektedir

(Belobaba, 2009:47-62).

Havayolu isletmeciliginin 6nemi vurgulanirken sadece verilen kabinigi
hizmetleri ile degerlendirilmesi yanlis olacaktir. Genellikle havayolunu tercih eden
miisteriler kabini¢i disinda ola hizmetleri havayolu biinyesinde kabul etmemektedir.
Bu yiizden sadece yonelim kabinigine olmaktadir. Béylesine bir yonelim hatalidir.
Havayolu isletmeciliginin 6nemini tiim etkinlikleri cercevesinde degerlendirmek
gerekmektedir. Insanligin faydasima verilmis olunan hizmetlerin siirekli olarak artis
gosteren yapisindan dolayr onemi siirekli olarak artis gostermektedir. Gegmisten
giinlimiize kadar gelisimini siirekli olarak devam ettiren bir yapisinin ve sisteminin
olmasi kalitede artis gostermektedir. Havayolu islemeciligi vermis oldugu hizmetler
dahilinde siirekli olarak beklentileri artirabilmektedir. Gelisen teknoloji ile birlikte
miisreti potansiyeli degiskenlik gostermektedir. Miisteri beklenti potansiyeli ve
havayolu isletmeciliginin potansiyeli karsilikli olarak artis gostermektedir. Sistemin
dogru bir sekilde devam etmesi i¢in havayolu isletmeciliginin belirli standartlarda
devam etmesi gerekmektedir. Burada dikkat ¢eken detayin, havayolu isletmeciliginin

Ooneminde bir siirkiilasyon oldugu gercegi vardir (Besler, 2013:41-62).

Havayolu isletmeciliginin 6nemi, tercih edilmesi sonrasinda saglamis oldugu
konfor ve giiven olgusu c¢ercevesinde degisenlik goriilebilmektedir. Havayolu

isletmeciliginde,
e Koltuklarin dizilim sekli,
e Koltuklarin rahatlik sevisi,

e Koltuk ile arada olusan boslugun seviyesi,
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e Bireylerin rahatlik seviyesi i¢in kullanilan malzemeler,
e Ucus sirasinda saglanan giliven, ugus sirasinda miisteriye verilen can giivenligi,
e Ucus sirasinda miisteriye bilgi aktariminin yapilmasi,

havayolu isletmeciliginin 6nemini  Onplana ¢ikarmistir. Havayolu
isletmeciliginde verilen hizmetin kisisel olmasi, sunulmus olunan hizmet her birey i¢in
farklilik icerebilmesi havayolu isletmeciliginin Onemini ortaya ¢ikarmaktadir.
Genellikle miisterilerden gelen talep ve isteklerin tamamen dogru anlagilmasi ile
birlikte uygulanmasi 6zelligine rastlamak miimkiindiir. Fakat olas1 bi yanlis anlama
veya misterilerden gelen istekleri nemsememe durumlarinda basarisiz bir tablo
ortaya ¢ikarak havayolu isletmeciliinin 6nemini azaltacaktir. Bu yiizden her zaman
gelen taleplere yonelik anlayislt ve dogru bir bakis gerekmektedir (Belobaba,2009:65-
71).

Havayolu isletmeciliginin 6nemi, miisteriye yonelik bir {iretimin olmasi
misterinin bu tretimi belirli bir zaman diliminde tiiketmesi seklinde ortaya
cikabilmektedir. Belirlenmis olunan {iiretim, havayolu isletmeciligi tarafindan
belirlenen bir zaman dilimi igerisinde tiiketilmesi gerekmektedir. Havayolu
isletmeciliginde 6nemin farklilik icermesi veya miisteri agisindan farkli bir bakis
acisinin olusmasi verilen hizmetin degisken veya ertelenebilir olmamasindan
dolayidir. Havayolu igletmeleri verdikleri hizmetlerde farklilik yaratilmasina veya
miidahale edilmesine izin vermeyen bir yapisi1 vardir. Havayolu isletmeleri, kendini
yenileyebilen ve varliginin hissetirebilen bir yapisinin olmasindan dolayr 6nemi
stirekli olarak artirmakta veya korumaktadir. Tercih edilme durumlardinda her zaman
on planda olmas1 dnemini hissettirmesi konusunda 6n plana ¢ikmasini saglamaktadir.
Bir¢ok farkli amag ile kullanilan seyehat olgusu havayolu igletmeciligi ile bir biitiin
haline geldiginden Oneminin azalmasi ihtimali oldukc¢a diisiik goriilmektedir

(Karagiille ve Birgoren,2013:13-32).

Genel anlamda bakildiginda havayolu igletmeciliginde bir rekabet s6z
konusudur. Belirtilen rekabet durumunda kendini 6n plana ¢ikarmay1 basaran ve
kaliteli bir hizmet anlayisin1 devam ettirme hedefi olan isletme 6nemini net bir sekilde
hissettirecektir. Rakiplerine gore daha iyi avantajlar saglayan, miisterilerin isteklerine
yonelik hareket ederken bu istekleri karsilayabiliyor olan bir igletmenin 6nemi her

zaman daha fazla olacagi muhtemel olarak goriilebilir. Bu sekilde bir calisma
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yapabilen havayolu isletmeciligi pazar payinda kendine daha fazla yer bularak,
onemini hissetirmesi yaninda kazangh ¢ikacagi da mutlaktir. Uriin bilesenlerini iyi
belirleyen ve miisterilerin bu bilesenlere olan ilgisi hisseden isletmeler bu yonde
devamlilik igerebilirler. Bu yonde devamlilik iceren isletmelerin de Onemi bir
siireklilik kazanacaktir. Onemini hissetirme konusunda siireklilik olgusunu
yakalayabilen havayolu igletmelerinin devamlilik ilkesine gore hareket edecegi ve
isletmesinin ayakta kalabilecek seviyede olacagi goriilebilir. Havayolu isletmeciligine
yonelik olusan talebi analiz ederek takibini dogru sekilde yapabilecek olan isletmenin
onemini hissetirme ve miisterilerde farkettirerek tercihlerde ilk siraya yerlesme
muhtemel olacaktir. Bu durumu iyi degerlendirmek isteyen havayolu igletmecilikleri
bu yonde ¢aligmalar yapmalar1 da muhtemel olarak goriilmektedir. (Karaevli,2007:58-

77).

2.4. Havayolu Isletmeciliginin Avantajlar1 ve Dezavantajlari
2.4.1. Avantajlan

Havayolu tagimaciliginda kisisel veya ticari amacli uguslar gergeklestirilebilir.
Bu kapsamda yapilacak olan tiim uguslar havayolu isletmecilikleri tarafindan
saglanmaktadir. Havayolu isletmeciligine bakildiginda daha fazla konfor ve daha fazla
giiven vaad etmesi en Onemli avantajlarinin basinda gelmektedir. Havayolu
isletmelerini tercih eden kisilerin Onceligi yapilacak olan ugusun mesafesi
farketmeksizin gliven olgusunun yakalanmasidir. Giiven olgusunu yakalayan kisiler

tercihlerini buna gore yapmaktadirlar . (Chan,200:489-514).

Giiven olgusundan sonra ise konfor seviyesi oldukca onemlidir. Havayolu
isletmeleri miisterilerin taleplerini iyi bir sekilde analiz ederken talep edilen konforu
saglamaktadir. Saglanmis olan konfor da ugusun mesafesi farketmeksizin miisterinin
daha rahat bir ugus gergeklestirip bir sonra ki tercihlerde bunu hatirlamasindan dolay1
bir avantaj oldugu goriilmektedir. Etkin bir havayolu isletmeciligi avantaji
yakalayabilir. Etkin bir sekilde gerekli olan alan1 yakalayan ve dogru hizmeti verebilen
havayolu isletmecilikleri avantaji kendi lehine c¢evirebilir. Ciinkii bir havayolu
isletmeciligi farkedilebilirlik seviyesi daha yiiksek olabilir. Etkin olmasindan dolay1
kendini daha net karsi tarafa ifade edebilir ve ilgi ¢ekici olabilir. Bu yiizden etkin olma

havayolu isletmeciligi agisindan bir avantajdir (Okumus ve Asil,2008:7-2-14).

Havayolu isletmeciliginin bir avantaji1 da trafik olgusuna yakalanmamaktadir.

Glinlimiizlin en biiyiik problemlerinden birisi olan trafikte saatlerce beklemek veya
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olas1 bir kaza durumunda yolun kapanmasi sonucunda beklemek havayolu disinda tiim
sektorlerde yasanabilmektedir. Fakat havayolu isletmeciliginin boyle bir sorunu
olmadigr bu durum bir avataj seklinde goriilebilir. Herhangi bir trafik olgusuna
yakalanma durumu olmadiginda rahat bir seyehat gerceklestirilebilmektedir. Bu
yiizden tercihlerde 6n planda olunur ve bir avantaj s6z konusu olur. Miisterilerin bu
yonde olan taleplerine yonelik herhangi bir adim atilamasa bile teknolojinin sayesinde
direkt olarak saglanmis bir avantaj gozii ile de bakilabilir. Boyle bir avantaja sahip
olan havayolu isletmeciligi diger sektorlere gore cok daha on plandadir. Trafik
olgusunun olmamasi mesafeler arasinda ki ulasim siiresini de kisaltmaktadir. Bu
durumun bilincinde olan kisilerin de tercihlerde ilk sirada havayolu isletmeciligini
tercih ederek uguslari bu yonde gerceklestirirler. Tagima siiresinde olusan kisaliktan
dolay1 havayolunun tercih edilmesi s6z konusudur. Bir¢ok tasimacilik sektoriine gore
on planda olan ve bu durumu maksimum seviyede kullanabilen bir yapisinin oldugu

goriilebilmektedir (Sarilgan,2007:11-43).

Havayolu isletmelerinde bir diger avantaj ise kisinin seyehat ederken ayni
zamanda yaninda tasiyacagi belirli seviyede olan esyasina yonelik 6zen
gosterilmesidir. Insanlarin seyehatleri sirasinda yanlarinda 6zel ve kendileri igin
degerli olan birgok esyasim gotiirmektedir. Onemli olan bu esyalara yonelik bir
sorunun olmamasi da 6ncelikli olarak ilk isteklerinden birisidir. Havayolu isletmeciligi
bu yonde diizgiin ve saglam bir sekilde istifleme islemi yaptigindan kirilma veya hasar
alma durumunlarini minimum seviyede yasamaktadir. Boylesine bir durumun
olusmasindan dolay1 da bir avantaj saglamaktadir. Miisterilerin bu yonde istek ve
taleplerini dogru sekilde karsilayabilen havayolu isletmecilikleri avantaji dogru
sekilde kullanarak farkliliklarini hissetirebilmektedirler. Tasima sirasinda insan ve
yaninda olan esyalar tagima noktasinda gerekli 6zeni gOstermekte olan havayolu
isletmeleri tercihlerde ilk sirada yer almayr siklikla yasamaktadirlar. Gosterilen bu
0zenin devam etmesi kosulu ile kendilerini her zaman tercih sirasinda ilk sirada

bulmalari muhtemel olarak goriilmektedir (Giindogdu,2009:66-85).

Havayolu isletmeciliginde olusan bir diger avantaj ise yemek ve yaninda
verilecek olan icecek hizmetinin daha liiks olmasidir. Ozellikle ekonomik olarak iyi
durumda olan kisilerin tercihlerinin daha liiks bir hizmet alma talebi oldugundan
tercihlerini havayolu isletmeciliginden yana kullanmaktadirlar. Seyehat sirasinda

belirli licretler karsiliginda verilen yeme ve igcme servisinin yeteri kadar liikks olmasi
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miisterilerin taleplerinin karsilanmasi1 anlamimna gelmektedir. Seyehat sirasinda
ozellikle diger ulasgtirma araglarinda olmayan alkollii igeceklerin de olmasi genele
yayilan bir hizmet anlayisinin oldugunu otaya c¢ikarmaktadir. Diger tasimacilik
isletmeciligine gore birgok farkli yeme ve igme hizmetini sunan havayolu isletmeciligi
bu konuda miisterilerin istek ve taleplerini karsilayabildikleri i¢in genellikle tercih

edilme durumlar1 da s6z konusu olmaktadir (Okumus ve Asil,2008:15-29).

2.4.2. Dezavantajlar:

Havayolu isletmeciliginin dezavantajlarinin basinda gelen aslinda avantaj
olarak da sayilabilecek olan ilk durumun bilet fiyatlar1 oldugu sdylenebilir.
Kampanyali donemlerde alinan bilet fiyatlarinin diisiik seviyede oldugu goriiliirken
kampanya disinda alinan bilet fiyatlarinin yiiksek bulunmasi bir dezavantaj olarak
goriilmektedir. Hem avantaj hem dezavantaj olarak gortilse de bilet fiyatlari genellikle
bir dezavantaj unsuru olarak goriilmektedir. Bu durum kisa mesafeli havayolu
isletmeciligi hizmetlerinin alinmasinda daha fazla hissedilmektedir. Diger ulasim
sektorlerinin daha kisa mesafede daha uygun olmasi, havayolu isletmeciliginin ise kisa
mesafe bile olsa belirli bir rakamin altina diismiiyor olusu dezavantaji siirekli olarak
hissetmelerine neden olmaktadir. Bu durum genellikle yakin mesafeli olarak tercih

edilebilecek seyehatlarde yasanan dezavantajlardan birisidir (Saymn,2012:57-89).

Havayolu isletmeciliginin yasamakta oldugu bir diger dezavantaj ise siire
olarak erken saatlerde ugusun yapilacagi alanda olunmasidir. Diger tasima
isletmeciliklerinde 10-15 dakika ile sinirliyken bu durum havayolu igletmelerinde iki
saat once gelinme durumu ile siirlidir. Bu yiizden yapilacak olan 6zellikle kisa
mesafeli uguslarda stireden kazanmak isteyen kisinin sorun yasadigi ve bu durumu da
bir dezavantaj olarak hissettirdigine rastlamak miimkiindiir. Ozellikle siiresinin kisitl
oldugu i¢in hizli islemler gergeklestirmek isteyen kisilerin erken saatlerde ugusun
gerceklesecegi alana gelerek birkag islem icin sira beklemesi ve arada gecen siirenin
saatlerle Ol¢iilmesi havayolu isletmecilikleri acisindan bir dezavantaj olarak
gortlebilir. Bu durumun ¢oziilebilir bir durum olmadigindan gegmisten giinliimiize
kadar stiregelmis oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica bu durum ilerleyen yillarda

da siklikla rastlanacak olan dezavantajlardan birisidir (Chen,2012:135-210).

Havayolu isletmeciliklerinin yasadigi bir diger dezavantaj ise hizmeti
verdikleri alanlarinin, ugus 6ncesinde beklenmesi sirasinda verilen hizmet karsiliginda

alinan yiiksek rakamlardan olugmasidir. Diger isletmeciliklere gore oldukca pahali
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olan bu hizmetler miisteriler agisindan olumsuz karsilanmaktadir. Havayolu
isletmeciliklerinin bu durumda yapabileceklerinin sinirli olmasindan dolayr bu
dezavantaji siirekli olarak yasacaklarini sOylemek miimkiindiir. Ciinkii genellikle
havayolu isletmeciligi hizmetinin verildigi alanlar sehirlerin disinda ve toplu yasam
alanlaria uzak olmasindan dolay1 ugus 6ncesinde daha uygun bir hizmet alma durumu
s6z konusu olmamaktadir. Bdylesine bir durumun bilincinde olan havayolu
isletmeciliklerinin bu durumun kabul edilebilir bir durum oldugunu hissetirerek bu
yonde bir adim atmadigi da goriilebilmektedir. Coziilebilir olup olmayacagi ilerleyen
yillarda verilecek olan hizmetlerde farklilasmalarin olabilmesi durumuna baglidir.
Fakat uzun yillardir yasanmakta olunan bir dezavantaj oldugu gercegi mevcuttur

(Gerede,2002:19-35).

3. LITERATURDE HiZMET KALITESI VE MUSTERI SADAKATI
3.1. Hizmet Kalitesi

Miisterilere yonelik belirli bir iicret karsiliginda veya iicretsiz bir sekilde
doyum saglayan, miisterilere yonelik yarar saglayan faaliyetlerin geneli olarak ifade
edilebilir. Hizmet stoklanmayan siibjektif bir olgu olarak ifade edilebilir. Uretici ve
miisterinin arasindaki yogun bir iletisimin egemen oldugu bir yapiy1 olusturmaktadir.
Hizmet kalitesinde miisteriler tarafindan olusturulan beklentilerin ve isteklerin
maksimum seviyede kargilanmasi olarak ifadesine yer verilebilir. Hizmet kalitesinde
beklenilen seviyede veya beklenilen seviyenin iizerinde olmasi durumunda
miisterilerden olumlu geri doniis alinabilir ve tekrardan hizmet alinmasina imkan
saglanabilir. Hizmet kalitesinin yiliksek olmasi isletmelerde pazar payinda ve karlilikta
artiglarin olmasini saglamaktadir (Gilberta ve Wong, 2003:519). Hizmet kalitesinde
diisiislerin olmasi ise hem miisteri acisindan olumsuzluk igerir hem de isletme
acisindan olumsuz igerebilir. Hizmet kalitesinde olusan diisiisler, marka sadakatine
olumsuz etkiler birakarak karlilik seviyesinde diisiislere neden olur. Miisterilerin
genelinde, alinan hizmette kalite sorunlarini baz almak yerine verilen hizmet siirecinde
olusan problemleri dikkate alarak tekrar satin almamaya yonelik adim attiklarina

rastlamak miimkiindiir (Gowan ve dig, 2001:22-28)

Kottlere gére hizmet kalitesinin bes belirleyici faktorii ve bunlarin 6nem sirasi

sOyledir:

e Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir bir sekilde ve tam zamaninda

yapma yetenegi

19



e Karsilik verebilme: Personelin miisteriye istedigi hizmeti vermeye istekli
olmasi

e Inandiricilik: Personelin bilgisi ile miisteri gdziinde giiven uyandirmast.

e Empati: Miisterinin neye ihtiyaci oldugunu anlama ¢abasi

e Fiziksel varliklar: Sunulan hizmetin fiziksel kanitlari, mimarin kullandig1

cihazlar, miihendisin ofis dosemesi ve dekoru (Mucuk, 1999: 329-330).

seklindeki olgular ¢ercevesinde sekillenebilir ve dl¢iilebilir. Fakat maksimum

seviyede ilgi ¢eken olgunun ise giivenilirlik ve empati oldugu ifade edilebilir.

3.1.1. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmetin soyut bir unsur oldugunun bilinmesi ve bu yiizden kalite bazli bir
degerlendirmeye tutulmasi oldukga zordur. Boylesine bir durum s6z konusu olmasina
ragmen hizmet sektoriinde yer alan kalitenin varligi ile imalat sektoriinde olan
kalitenin varlig1 benzerdir. Yani hizmet sektoriinde kalitenin varligi goz ardi edilemez
konumdadir. Hizmet sektorii 2000 yilindan sonra gelisimini hizlandirmis ve biiyiime
ile c¢esitlilik sunmaktadir. Hizmet anlayisinda olusan c¢esitlilik sonrasinda hizmet
kavraminin 6nemi artig gostermistir. Olusan artiglar miisteri memnuniyeti ve algilanan
hizmet ¢ercevesinde arastirmalara konu olmaya baslamistir. Miisteriye yonelik
memnuniyet olgusunun saglanabilmesi agisinda olusturulan hizmet kalitesi durumu ile

direkt olarak iligkili oldugu sdylenebilir (Caglar, Kilig, 2011:18-22).

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinde farkli algi kavramlari olusabilir.
Miisteriler tarafindan iiriinlere yonelik beklentiler liriinii almadan olusmaya baglar.
Miisterilerin zihniyetinde yer alan hizmetlerin veya iirlinlerin kalitesi beklentiyi
karsilamalidir. Miisterilerin beklentilerinin sadece alinmasi planlanmakta olan
hizmetlere veya iirlinlere bagl olarak sekillenmez. Olusan beklentilerde farkliliklar

olabilir ve bu farkliliklara belirli etkenler olabilir. Bu etkiler,
e Gegmiste yasanan tecriibeler,
e Etraftan duyulanlar,
e Markalarin imaji,
e Kisisel ozelliklerin varligi,

seklinde olan unsurlar oldugundan bahsedilebilir. Bu etkiler belirli algilar

cergevesinde olusabilir. Algilarin olugmasi tiikketimlerin gerceklesmesi sonrasinda
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belirlenir. Miisterilerden tarafindan almman hizmet veya iriin alindiktan sonra

performans iliskisi olusabilir (Kandampully, 1998, 433).

Miisterilerden, sadik bir miisteri profilinin olusabilmesi i¢in miisterilerin
memnuniyetlerinin saglanmasi gerekmektedir. Ozellikle miisterilerin beklentilerinde
asir1 memnuniyet olgusunun saglanmasi gerekebilir. Miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasina ragmen ve sunulan hizmetin hedefinin saglanmasina ragmen dogru
sonuca ulasmak miimkiin olmayabilir. Beklentiler karsilanmasina ragmen miisterilerin
ihtiyaclar1 degisebilir veya goz ardi edilebilir. Bu durum c¢ergevesinde havayolu
firmalar1 miisterilerin isteklerinde olusabilecek olan degiskenlikleri kontrol
etmektedirler. Miisterilerin isteklerine gore hizli sekillendirmeler

olusturabilmektedirler (Rust ve Oliver, 1994).

Miisteriler tarafindan beklenilen hizmetlerin soyut bir 6zelliginin olmasindan
dolay1 6nceden alinarak degerlendirilmesi miimkiin degildir. Hizmetin kalitesi belirli
bir silireci icermekte ve bu siirec miisteriler tarafindan degerlendirilmektedir.
Hizmetlerin  performanslari  ve talepleri karsilama  seviyeleri  degisim
gosterebilmektedir. Bu farklilik verilen hizmet ile algilanan hizmetin farkh
olmasindan kaynaklanmaktadir. Verilen hizmet, miisterilerin ilgisini ¢ekmeyebilir
veya miisteriler tarafindan farkli degerlendirilebilir. Belirtilen bu siirecin basarili bir
hizmet siirecine doniistiiriilmesi isletmelerin sorumlulugu kapsamidadir. Isletmeler
hizmetlerinde farklilagsmalar1 kendilerine yonelik avantaj olarak kullanabilirler.
Miisteriler acisindan onemli olan bazi faktorler vardir. Miisteriler alinan hizmetleri
degerlendirmek ve buna gore hareket etmek ister. Hizmetlerin degerlendirilmesi i¢inde

belirli faktorlere gore degerlendirme yapmaya ihtiyag vardir. Bu faktorler,

e Promosyon,
e Fiyat,
e Zamanh kalkis ve inisler,

e Giivenlik,

seklinde ifade edilebilir (Oztiirk, 2007). Bu faktorler miisterilere karsi
davraniglar ve hizmet kalitesinin algisini belirlemektedir. Miisterilerin belirtilen
faktorleri olumlu veya olumsuz olarak degerlendirebilmesi belirli 6zelliklere baglidir.
Miisterilerin kiiltiirel farkliliklar1 ve etnik 6zellikleri ¢ergevesinde degisen algilardan

sOz edilebilir. Hizmetlerin karsilagtirilmasi, havayolu sirketlerinde rakiplere gore
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ustiinlik

saglayabilme ve farklilasmay1

yaratabilme adma firsatlar

ortaya

cikarabilmektedir. Faktorlerin degerlendirilmesi siirecinde ve miisterilerin belirli

beklentilerine gore degerlendirme yapabilmelerinde kisisel 6zellikleri de 6n plana

cikmaktadir. Ciinkii her birey degerlendirmeyi farkli yonden gergeklestirmektedir.

Algilanan

Karsilastirma

AH>BH

Y

Beklentilerin
Fazlasiyla
Karsilanmasi

Y

Beklentilerin
Karsilanamamasi

Beklentilerin
Karsilanmasi

Y Y Y

ideal Kalite ’ ‘ Doyurucu Kalite Dusik Kalite

Sekil 1. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi
Kaynak: Oztiirk, A. (2007) Hizmet Pazarlamas1. Bursa:Ekin Yaymcilik.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde ki farkliligi azaltabilmek ve
isletmeler tarafindan sunulan hizmetlerin miisterilerine yonelik dogru algi

olusturabilmeleri i¢in pazarlama iletisim faaliyet aragtirmalarina ilave olarak,

e Teknik bilgi,

Siibjektif deneyimler,

Beklenilen kalite,

Isletme imaji,

Tiiketici deneyimleri

gibi  Ozelliklerin g6z Oniinde bulundurulmasi1 gerekmektedir. Hizmet
pazarlamasinda basar1 elde edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Basarinin elde edilebilmesi
icin talep edilen hizmetlerin sunulabilmesi gerekmektedir. Ayrica sunulan hizmetin
artis gosterebilir olmas1 veya belirli bir kalite seviyesinde kalmasi gerekmektedir

(Saat, 1999: 109).
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3.1.2. Hizmet Kalitesi Modelleri
Hizmetlerin iirtinlerden soyutlanarak degisken, nitelikli ve siibjektif olabilmesi
icin standart kaliplar c¢ercevesinde degerlendirilebilir olmasi s6z konusu degildir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kalitesine yonelik olgular degerlendirildiginde
ozellikle kiiltiirel gegmis, aligkanliklar ve sosyal cevre seklinde olgular ortaya
cikmaktadir. Ayrica miisterilerin farkli kalite beklentileri ve anlayislarinin ortaya

cikmasi da beklenmektedir. Olusan degiskenliklerin,
e Seyahat kaynakli,
e Etnik koken kaynakli,
e Demografik ozellikler kaynakli,
e Milliyet kaynakli,

e Beklenti seviyesi kaynakli
olabildigi ifade edilebilir (Gilbert ve Wong, 2003: 520).

Gelistirilmis olan ilk hizmet modellerinden birisi Grénroos modelidir.
Belirtilen modelde miisterinin beklentisi oldugu ve hizmetin sonucu olarak
deneyimlenen hizmet kalitesini, birbirinden farkli unsur olacak sekilde ele almistir.
Model icerisinde yer alan unsurlar ¢ergevesinde sekillenmistir. Model, fonksiyonel ve
teknik kalite olmak iizere iki farkli boyutta incelenir. Gronroos modelinde ilk odak
noktas1 miisterilerin almis oldugu hizmetin algiladig kaliteyi ortaya koyar. Model
igerisinde deneyimlenen ve beklenilen hizmet arasinda pozitif bir iligkinin varsayimina

dayanmaktadir (Yumusak, 2006: 34).

Yasanan
Kalite

t A
Pazar lletisimi

Imaj

Fisilti Gazetesi

Misteri Fonksiyonel

ihtiyaclar

Sekil 2. Gronross’un Algilanan Kalite Modeli

Beklenen Toplam Algilanan Kalite
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Kaynak: Yumusak, N. U. (2006). Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 Uygulamasi. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Izmir,30-39

Belirtilen hizmet kalitesi modeline bakildiginda varsayim o6zelligi ortaya
¢ikmaktadir. Model igerisinde hizmet siireci ve miisteri kavrami gergevesinde
elemanlarn iliskilendirildigi varsayimi s6z konusudur. Model igerisinde fiziksel kalite
on plandadir. Ayrica modelin etkilesimsel kalitesi ve firma kalitesi seklinde
boyutlarinin oldugu bilinmektedir (Parasuraman vd., 1985; 43). Hizmet kalitesi
boyutlarini hizmet iiretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri, hizmetin yaratildig
yer ile teknik olanaklar ve isletme ¢alisanlarinin davranis ve tutumlari dahilinde ii¢ ana

boyutta incelemistir (Parasuraman vd., 1985; 42).

. Dizayn Kalitesi
. Uriin Kalitesi . Teknik Kalite
. Dagitim Kalitesi . Fonksiyonel Kalite
. lliski Kalitesi
. Imaj
. Tecrlbeler
. Beklentiler

Y

Musteri-Algilanan Kalite=Musteri Tatmini

Sekil 3. Entegre Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithsaml and Leonard L. B., (1985), “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 49(Fall), 41-
50.

Hizmet kalitesi olgusunda on plana ¢ikan belirli planlar s6z konusudur.
Isletmelerde olusan kétii dongii modelinde, isletmenin harcamalarinda kisitlamalarin
olmasi, miisterilere sunulan hizmetlerde olumsuzluklarin baslamasi veya ¢alisan
personellerde olusan olumsuz davranislarin etkisi sonucunda olusan déngii anlatilmak
istenir. Kot dongii modelinde isletmenin karliligi korunmasi hedefi ile hizmet
sunulsa da miisterilerin farkli firmalara yonelmesi sonrasinda artacak olan kisitlama
boyutlar1 siklikla rastlanir. Ayrica bazen miisteriler tarafindan alinan hizmetlerin

algilanma seviyesinde olusan kiiciik c¢apli sorunlardan kaynakli olusacak olan
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memnuniyetsizliklerin igletmeyi etkilemeyecek olmasi ile beraber ortaya ¢ikan iyi
iligkilerdir. Boylesine bir durumun olugmasi sonrasinda ise sirketin kar oranlar1 artarak
belirli seviyede biiyliime saglayacaktir. Olusan biliylimenin hizmet kalitesinde artiglar
olusturmasi beklenir. Olusan beklentinin ise kotii dongiiniin 1yi bir dongiiye doniismesi

olarak ifade edilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 46).

Miusteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Memnuniyet Duzeyi

Beklenenden iyi—> Yiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi

Beklendigi Gibi—>» Memnun

Memnun Degil

Beklenenden Az—>»
Sekil 4. Memnuniyet Diizeyleri

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithsaml and Leonard L.B., (1985), “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 49(Fall), 41-
50.

Bir sonraki model ise bosluk modelidir. Bu modelde hem hizmet vermekte
olan isletmeler hem de hizmetten yararlanmakta olan miisteriler goz Oniinde
bulundurulmalidir. Hizmetin sunulmasi sonucunda isletmenin kalite faktdrleri ortaya
cikacaktir. Bu faktorler hizmetin sunulacagi miisterilerin beklentilerini karsilamasi
gerekmektedir. Beklentileri karsilamasi ile miisterilerin gercek hayatta deneyimleyip
algilamis olduklart hizmetler arasindaki farki belirlemeleri hedeflenir. Ciinkii
belirlenmis olan farkliliklart inceleyebilmek olduk¢a Onemlidir. Model, bu
farkliliklarin belirlenmesi maksadiyla ortaya ¢ikmistir. Bosluk modeline yonelik akis
semas1 sekil 5’te gosterildigi gibidir. Sekil 5°te gosterilen semada isleyisin nasil
ilerledigine yonelik bilgi akisinin olugmasi hedeflenmektedir (Parasuraman, Zeithaml

ve Berry, 1985: 44).
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[ Fisilti Gazetesi ]7 Personel ihtiyaclar —[ Eski Tecrubeler ]
Y
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; Bosluk 5 1
: 5 Y .
; Algilanan Hizmet <
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..... D L e ——— JEp——r NI (S ——
Saglayici :
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. Hizmet Sunumu Bosluk 4
! (beldenon hizmetve |, ___. Msterilerle Dis lletisim
Bosluk 1 algilanan hizmet
- bagdlantilarini icerir)
' . .
. A
. Bosluk 3
: e N
- Algilarin Hizmet Kalite
1 Sartnamelerine Cevrilmesi
n \ T Y,
y
X Bosluk 2
y
. - N
X Musteri Beklentilerinin
Veseccemeccas »| Algilanmasinin Yonetimi
. J

Sekil 5. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Berry L. B., (1985), “A Conceptual Model of Service

Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 49(Fall), 41-50
3.1.3. Havayolu Isletmeciligi Hizmet Kalitesi

Miisterilerin hizmet kalitesi ile memnun edilmesi, miisterilerin ihtiyaclarina
yonelik veya beklentilerine yonelik gerekli olan hizmetin sunulmasi ile miimkiindiir.
Hizmetlerde gerekli olan kalitenin artirilmasina yonelik iyilestirme caligmalarinin
basartya ulasabilmesi i¢in hizmet siirecinde bulunan ekibin birbirleri ile koordine
olmas1 ve yiiksek seviyesi bir isbirligini olusturmasi gerekmektedir. Verilecek olan
hizmetlerde iyilestirilme yapilmasi i¢in hizmet siirecinin goz 6niinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Yapilan olan tercihlerin se¢ilmesinde hizmet kalitesi siirecine dikkat
edilmelidir. Isletmeler pazarda varliklarin1 devam ettirmek isteyip rakiplerine yonelik
rekabet i¢in sunmakta olduklar1 hizmet kalitesini siirekli olarak gelistirmek ve tist

seviyeye ¢ikarmak isterler. Hizmetlerin kalitesinin artirilmasina yonelik,
e Miisterilere kulak vermek,
e Piyasayi analiz etmek ve 1yi okumalk,

e Miisterileri anlayabilmeye yonelik anketler gerceklestirme,
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e Hizmetlerde iyilestirmeye yonelik talep ve onerileri dikkate almak,
e Miisterilerin olas1 sikayetlerini dikkate almak,
e Miisteri ve isletme arasindaki dogru iliskiyi kurmak

seklinde gerekli sentezlere dikkat edilmesi gerekmektedir. Belirtilen olgulara
dikkat edilmesi kaliteli bir hizmetin sunulabilmesini miimkiin hale getirecektir

(Prokesch, 1995:12-19).

Havayolu isletmeciliginde hizmet kalitesi her zaman &nemlidir. Isletmenin
devamlilig1 agisindan en biiyiik role sahiptir. Havayolu sektoriinde hizmet kalitesi
kavrami, diinya genelinde kabul edilmis biitiin kalite kavramlari igerisinde
barmdirmaktadir. Sadece havayolu isletmeciligi ile baglantili olmayan tiim
isletmelerde kalite kavrami c¢ercevesinde tek tip birlesmelerin oldugundan
bahsedilebilir. Boylesine genis alanlara yayilmis olmasindan dolay1 ifade edilmesi de
diinya genelinde kabul gérmiis bir tanim olmak zorundadir. 21. Yiizyila bakildiginda
yogun bir rekabet ortaminin olmasi, havayolu isletmelerinin pazarda stirekliligi
korumak, diger isletmelere yonelik rekabet iistiinliigii saglamak ve uzun soluklu sadik

miisterilerin oldugu toplulugu olusturmak i¢in kalite hizmet ihtiya¢ duyulmaktadir.

(Okumus ve Asil, 2007: 24).
Bilet Fiyati
Bagaj ile Ilgili S Zamaninda b
Islemler / Kalkis Inis
) \_/ /
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Sekil 6. HavaYolu isletmeciliginde Hizmet Kalitesi ve Yolcu Tercihleri
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Kaynak: Okumus, A., Asil, H. (2007), “Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin
Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, 13, 152-175.

Yogun bir rekabet ortami ve siirecinin oldugu havayolu isletmeciliginde,
rakiplerine gore farkl bir yol izleyen, izledikleri yol ¢cer¢cevesinde havayolu isletmeleri
icin Ustlinlik kavramimni saglayabilen, miisteriler tarafindan algilanmakta olan
hizmetlerin ve kalitelerin seviyelerini, eksiklik veya karsilanamayan hizmetlerinde ve
miisterilerin olumsuz olacak seklinde algiladiklari benzeri biitlin nitelikleri tespit

ederek hizmet kalitelerinde degisim saglamalar1 gerekmektedir (Park v.d., 2005: 2).

Havayolu isletmeleri farklilagma adi altinda bir¢ok olguyu ortaya cikarabilir

veya degistirebilirler. Bu olgular,

e Farklilik yaratmak,
e Hizmet kalitesinde yeni sunumlar olusturmak,
e (@ilvenlik anlayisinda gelismislik ortami olusturmak,

e Ikramlara dzen gdstermek

seklinde ifade edilebilir (Akbaba, 2007: 317). Belirtilen yenilikler ve
farkliliklar havayolu isletmelerinde gelismisligi saglayabilmektedir. Isletmelerin
ilerleme saglamalarinda dogru yolu gosterebilmektediler. Havayolu isletmelerinde

ayrica onemli olarak goriilen nitelikler s6z konusudur. Bu nitelikler,

e Giivenlik,

e Ucret,

e Koltuklarin rahathigi,

e Kolay check-in islemleri,

e Ek ve yeni servisler

yukaridaki gibi siralanabilir. Belirtilen nitelikler havayollar1 tarafindan
yapilacak olan pazarlama faaliyetlerinde siklikla goriilebilir (De Jager vd., 2012: 19).
Miisteri ile havayolu isletmeleri arasinda dogru bir gerekge ile baglantinin kurulmasi
gerekmektedir. Bagin kuvvetli olmasi ile birlikte tekrardan satin almalarin olabilecegi
miimkiin hale gelmektedir. Belirtilen bu durumlar havayolu isletmelerinde karlilik
oranlarinda artiglar yaganmasi beklenir. Ayrica miisterilerin zihninde yer tutucu
konumda olunmasini miimkiin hale getirebilmektedir (Park vd., 2005; Rizan, 2010,

akt.Hussain, 2016).
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Sekil 7. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kaynak: Park, J.W., Robertson, R. and Wu, C.L. (2005), “Investigating the effects of airline
service quality on airline image and passengers™ future behavioral intentions: finding from Australian
International air passengers”, The Journal of Tourism Studies, 16(1), pp. 1-11

3.2. Marka Sadakati

Havayolu isletmelerinin, hizmet ve iirtin sunduklar1 pazarlarda karsilasmakta
olduklar1 zorlu rekabet kosullarinda hizmete devam etmeye ve siireklilik olgusunu
yakalamaya gayret etmektedirler. Boylesine siirekli olarak yogunlagmakta olan
rekabet ortaminda, hizmetlerin kalitesi ile miisterilerin beklentisi belirli Olciide
olmalidir. Ozellikle miisterilerin beklentilerine ydnelik hizmet ve iiriin sunabilme
kalibiyete baghidir (Shemwell, Yavas ve Bilgin, 1998). Isletmeler belirtilen siireglerin
dogru ve basarili bir sekilde yontebilmeleri gerekmektedir. Bu yonetimin karlilik
olgusuna dikkat ederek artirmayi hedeflerler. Fakat bu durumlarin saglanmasi ic¢in
sadik miisteri kitlesini olusturmak ve kendilerini tercihlerde ilk siraya almak igin

miicadele ederler (Mutlu ve Seslikoyuncu, 2015: 218).

Genel olarak marka sadakatinin, miisteri tarafindan tercihler ¢ercevesinde
oldugu unutulmamalidir. Sadakat, miisterilerin kendi kararlar1 olmasina ragmen satin
alian ve talep ettikleri iirlinler ¢ercevesinde ayni isletmeyi tekrar se¢meleri olarak
ifade edilir. Satin alma siireci, ruhsal olarak gelisim gosterdigi gibi davranigsal olarak

gelisim gostermesi de satin alma siirecinde olusabilmektedir (Odabasi, 2000: 16).

Marka sadakati kavramu, iirlin veya hizmetler, miisteriler tarafindan tiim satlara

ragmen tekrar edilmesi siirecidir. Miisteri sadakatinde stratejiler degiskenlik
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gosterebilir ve ilerde olugacak olan tekrar satin alinmasina yonelik bag kurulmasidir.
Marka sadakati kavrami, bir¢ok farkli stratejiye karsin tekrar satin alinmasinin birgok
kez gergeklestirme siirecidir (Oliver, 1999: 34). Farkl1 bir bakis acisiyla, miisterilerin

belirlemis olduklarin hizmet veya iirlinlerde,

e Tercih,
e Tutum,

e Davranis,

sekillerinde yanitlaridir. Marka sadakatinde davranigsal durumlar 6n plandadir.
Marka sadakatinde iiriin veya hizmet ayni olmasina ragmen tercih edilme, tekrar

edilme durumlarini igermektedir (Bozkurt, 2003: 45).

Isletmelerin devamlilik saglayabilmeleri icin memnuniyeti siireklilik haline
getirmesi gerekmektedir. Miisterilerin sadakatinin saglanmasina yonelik miisteri
memnuniyeti on plana ¢ikmaktadir. Memnun olmayan, verilen hizmetlerden
memnuniyetsiz olarak ayrilmalar1i durumunda olusturacaklar1 tutumlar negatif
olacagindan dolay1 marka sadakatinin yakalanmasi imkansiz hale gelmektedir. Marka

sadakatinde, isletme-miisteri-hizmet iicliisii degismez konumdadir (Karpat, 1998: 23).

Miisterilerde memnuniyetin marka sadakatine yonelik kazanim saglamalari
icin 6nemli bir faktdr olmasina ragmen tek basina olmasi yeterli degildir. Etkili olan

faktorler ise,

e Algilanan deger,

e Algilanan kalite,

e Markada bilinirlik,

e Hizmet veya {liriin memnuniyeti,

e itimat duygusu

seklinde siralanabilir. Belirtilen faktorler yeni miisterilerin kazanilmasindansa
mevcut miisterilerin devamliligina daha fazla énem vermektedir (Cakmak ve Uster,

2013:2).

3.2.1. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Arasindaki Iliski
Miisterilerin memnuniyet algilar1 satin alma iglemini tekrardan yapmasinda ve
miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili oldugu bilinmektedir. Marka sadakatinin elde

edilmesinde miisteri memnuniyetinin 6nemli oldugu ve oncelikli etken konumunda
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oldugu soylenebilir. Verilen hizmetler sonrasinda miisterilerin stirekli memnun
olmalar1 imkansiz durumdayken memnun olmas1 durumunda ise miisterilerin sadik
olmasinin kesin oldugu séylenemez. Miisteri memnun olsa dahi sadakatini gostermek

zorunda degildir (Deng vd., 2010: 290).

Uzun vadeli miisterilerin memnuniyet olgularinin iligkisini kurabilmek marka
sadakatinin saglanmasinda ilk Once yapilmasi gereken kosuldur. Bu kosulun
saglanmasi ile birlikte miisteri memnuniyeti saglanabilir duruma gelir. Sonug¢ olarak
bakildiginda miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu paralel iliski bazi durumlarda pozitif olarak sonuclanirken bazi
durumlarda ise negatif sonuglanabilir (Bowen ve Chen, 2001: 27-42). Fakat
unutulmamasi gerekir ki miisterilerin satin alma niyetlerinde daha 6nce almis olduklari
hizmetten memnuniyet olgusu ile ayrilmasi veya bu hizmeti memnun olarak

tamamlamas1 gerekmektedir (Selnes, 1993:6-15).

3.2.2. Marka Sadakatinin Onemi
Isletmelerde mevcut amaglarin ilk sirasinda marka sadakatinin saglanmasi
gelmektedir. Verilecek olan tiim hizmetlerde miisterinin memnun ayrilmast ve
beraberinde marka sadakatinin saglanmasi olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin
memnuniyet olgusunun hizmet veren isletmelere yonelik sayisiz faydasi oldugu

bilinmektedir. Bu faydalarin,

e Kar edilme seviyesinde artislar,
e Tercih edilmelerde ilk sirada yer almak,
e Popiilerlik seviyesinin saglanmasi,

e Pazarlama faaliyetlerinde {istiin konuma gelinmesi

seklinde ifade edilebilir (Kim vd.,2004: 148). Sadik olan miisterilerde fiyat
hassasiyeti minimum seviyededir. Sadik miisterilere yonelik verilecek olan hizmette
maliyetler diisiis egiliminde olur. Sadik olan miisterilerde iiriinii ya da hizmeti 6nerme
ve tekrardan satin alma islemleri yapilabilir. Sadik miisteri, memnuniyet olgusunu
diger insanlara da iletebilir. Yeniden satin alma davranisi ve nispi tutum baglaminda
miisteri sadakati olgusu asagidaki matris yardimiyla gosterilebilir (Kumar ve Shah,

2004: 319).

31



Yeniden satin alma davranisi
Yiiksek Diistik
Nispi tutum Yiiksek Mutlak sadakat Gelismemis sadakat
Diisiik Yiizeysel sadakat Sadakatsizlik

Sekil 8. Marka Sadakati

Kaynak: Kumar, V., Shah, D., (2004). Building and sustaining profitable customer loyalty for
the 21st century. Journal of retailing, 80(4), 317-329.

Giliniimlizde isletmelerin  pazarlama stratejileri  ve  siirdiiriilebilirlik
cercevesinde medya segeneklerinin artiyor olmasi potansiyel miisteriler bulunmasini
zorlastirmaktadir. Stratejiler sonucunda miisterilerde kaybetme olasilig1 degiskenlik
gostermektedir. Olusan bu etkenler ¢ergevesinde miisterilerin yatirnmlar1 daha ¢ok
yonelim saglar. Ayrica miisterilerde sadakatin yaratilmasi sonucunu ortaya ¢ikardigi

ifade edilebilir (Duffy,1998: 435).

3.2.3. Marka Sadakati Yaklasimlari
Miisteri sadakat yaklasimlarinda ii¢ farkli temel yaklagim s6z konusudur. Bu

yaklasimlart;

e Tutumsal yaklagim,
e Davranigsal yaklasim,

e Karma yaklagim

gibi siralamak miimkiindiir. Bu yaklasimlardan tutumsal yaklasim ve
davranigsal yaklasim birbirinden farkli temel olgular olarak ifade edilir. Bu iki
yaklasimin goriis felsefesi birbirinden ayirt edilebilir veya bu iki yaklasim iki farkli
temelde incelenebilir. Son yaklasim ise iki yaklasimin ¢ergevesinde birbirinin

benzerini igeren ve sonucunda karma yaklasim s6z konusu olur (Kim vd., 2004: 147).

3.2.3.1 .Davramssal Yaklasim
Bir {iriin veya hizmet i¢in miisterilerin tercih ettikleri iiriin ya da hizmete kars1
tekrar satin alma egilimi davranislari ve bu tekrar satin alma egiliminin aliskanlik
kazanilarak stireklilik gdstermesi seklinde ifade etmektedir (Artuger, 2011: 14-15). Bu
yaklagimda tekrar satin almak davranisinin her zaman ayni1 hizmet ve iiriine karsi

olacagina dair bir glivence olmamasi problem teskil etmektedir (Yi ve La, 2004: 353).
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3.2.3.2. Tutumsal Yaklasim
Tutumsal yaklagimin davranigsal yaklasimdan fark olarak duygusal ve
psikolojik sadakatin disina ¢ikar. Tutumsal yaklasimda isletmelerin hakkinda olusacak
olan olumlu tutumlar1 baskalarina yansitarak Onermeyi tercih eder. Bu onermeler
genellikle kendisi gibi diger insanlarin da tercih etmesini saglamak veya tercih

edilmesini tesvik etmeyi hedefler (Lin ve Wang, 2006: 272).

3.2.3.3. Karma Yaklasim
Karma yaklasimlarda tutumsal ve davranigsal yaklagimlar bir araya

gelmektedir. Bunun sonucunda,

e Miisterilerde hizmet ve iiriin tercihleri,
e Markalara yonelik bagimlilik olgulari,
e Degisime yonelik tercihleri,

e Toplam satin alinma miktarlarinin belirlenmesinde,
etkin konuma erisir (Cat1 vd., 2010: 433-434).

4. ARASTIRMANIN YONTEMI
4.1. Problemin Tanim

Sektorler arasinda hizmet kalitesi farklilik gosterebilmektedir. Farkli
sektorlerde mevcut hizmet kalitesi degerlendirilirken, havayolu sirketleri i¢in de ayn
durum s6z konusu olmaktadir. Hava yolu sirketleri de ayn1 diger sirketler gibi miisteri
memnuniyetine yonelik ¢alismalar yapmaktadir. Calisma icerisinde problemin tanimi
olarak, hava yolundan hizmet almakta olan kisilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi ve
memnun olan miisterinin tekrar tercih etmesi seklinde ifade edilebilir. Olas1 tercih
edilmeme durumlarinda bu duruma yonelik adimlar atilmali ve ¢oziimler
bulunmalidir. Bulunacak olan ¢oziimlerin hizmet kalitesine direkt etki etmesi ve

miisteri memnuniyeti seklinde geri doniis almas1 olacaktir.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi
Bu g¢alismanin amaci, Havayolu tasimacilik sektoriinde olan isletme
sayilarinda artislarin olmasi ve biiyilik kurumsal sirketlerin varligi ile birlikte Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakatine olan etkisinin belirlenmesidir.
Hizlica gelisim gostermekte olan hizmet sektériinde miisterilerin ¥ memnuniyet
seviyelerinde degisiklikler olmaktadir. Bu durumun baslica sebebi ise hizmet

kalitesinin ¢itayr siirekli olarak yiikseltmesinden kaynaklanmaktadir. Caligma
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icerisinde Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakatine olan etkileri

arastirilarak literatiire katkis1 sunulacaktir. Bu baglamda;

e Havayolu isletmesinin hizmetleri gerceklestirirken kullandiklar1 ekipman ve
malzemelerin ¢esitliligi yeterli midir?

e Havayolu isletmesinin ugus hizmetinin her asamasinda yolcularinin
memnuniyetine dikkat etmekte midir?

e Miisterilerin havayolu sirketlerini segmelerindeki en biiylik etken giivenlik
midir?

e Havayolu isletmesi ucus tarifelerine uygun olarak kalkis ve varis saatleri tam
zamaninda gergeklestirir mi?

e Miisterilerin havayolu firmasiin tekrar tercih etmelerindeki en biiyiik etken

memnuniyet midir?

seklindeki sorularmn yanitlart aranacaktir. Ayrica ¢alismanin onemi olarak,
Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakatine etkisi ve sonuglarinin
belirtilmesi seklinde olacaktir. Yapilacak olan calisma dogrultusunda havayolu
sirketlerinin kalitelerinde marka sadakatine 6nem verilmesine yonelik bilgilendirmeler

yapmak ve etkilerini sunmak hedeflenmektedir.
4.3. Arastirmanin Kapsam Ve Kisitlari

Arastirma evreni Tirkiye’de yasayan insanlarin havayolu isletmelerinde
havayolu yolculugu hizmeti alan miisterileri olusturmaktadir. Havayolu yolculugu
yapan miisteriler bu arastirma kapsamina dahil edilmistir. Bu arastirma kapsaminda
elde edilen wveriler genele yorumlanmamali ve bu arastirma kapsaminda
degerlendirilmelidir. Tiirkiye’de havayolu yolculugu yapan tiim miisterilere ulagsmak
zaman ve maliyet agisindan miimkiin olmadigindan bu ¢alisma i¢in anakiitle 300 kisi
olarak belirlenmis olup, 300 kisi ile sinirli kalmasi bu arastirmanin kisitini ortaya

koymaktadir.

4.4. Arastirmanin Yapisi
Arastirmanin yapisit nicel ve nitel arastirmalarin sonucunda olusacaktir.
Literatlir taramasindan sonra yapilacak olan anket dogrultusunda veriler analiz
edilecektir. Verilerin analizi sonrasinda karsilastirma yapilacak ve arastirmanin

literatiire katkis1 sunularak aragtirmanin yapisi tamamlanacaktir.
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4.5. Arastirmanin Modeli

5525

Beklenen Hizmet
Kalitesi

N~

Mugteri Memnuniyeti Marka Sadakati

Algilanan Hizmet
Kalitesi

sSSoe

Sekil 9. Arastirma Modeli

4.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirma evrenini havayolu isletmeleri ile yolculuk yapan kisiler
olusturmaktadir. Aragtirma 6rneklemi ise havayolu isletmeleri ile yolculuk yapan 300
kisiden olusan farkli meslek gruplar1 ve farkli egitim durumlar olan kisiler

olusturmaktadir.

Arastirma evreni temsil edebilmesi agisindan Orneklem biiytikligliniin
belirlenebilmesi amaciyla “Gii¢ Analizi” yaklasimi benimsenmistir (Faul vd., 2007).
Bu yontem, istatistiksel anlamlilik giicline dayanarak orneklem biiyiikligiini
hesaplamaktadir. Bu yontem temel alinarak 6rneklem biiyiikliigiinii hesaplamak igin
G*Power v3.1.9.6 programindan yararlanilmistir. Programda giiven aralig1 0.95 olarak
istatistiki gii¢ ile yapilan analiz sonucunda, arastirma modelinde tutarli sonug elde
etmek i¢in drneklem biiyilikliigiintin 191 olmas1 gerektigi belirlenmistir. Arastirmada

300 gecerli anket oldugundan 6rneklem biiytikliigi yeterli kabul edilmistir.

4.7. Arastirmanin Veri Toplama Arag¢lar
Yapilan calismada veriler elektronik ortamda anket yontemiyle toplanmistir.
Anket yontemi olarak Internet {izerinden anket yontemi tercih edilmistir. Arastirmada
kullanilacak olan anket formu olusturulduktan sonra, 300 kisi tlizerinde ¢alisilmustir.
Ankette yer alan ve 57 adet sorudan olusan 50 soru hizmet kalitesi ve miisteri
degerlendirmesi dlgegi, Gegen (2011)’in “Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmelergnde
Hizmet Kalitesinin Marka Tercihi Ve Marka sadakati Uzerindeki Etkisi” adlh

arastirmadan, 7 adet sorudan olusan Marka sadakati 6l¢egi, Kipman (2013)’1n “Online
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(Cevrimigi) Alisveris Sitelerinde E-Hizmet Kalitesi Ve E-Hizmet Telafi Kalitesi’nin
Elektronik Sadakat Uzerine Etkileri” adli arastirmadan alinmistir. Anket ifadelerinin
cevaplanmasinda 5°li likert 6l¢egi kullanilmistir. Hazirlanan anket formu Havayolu
Isletmelerinde hizmet alan kisilere uygulanmis ve sorular bu sekilde
cevaplandirilmistir. Anket sonuglart SPSS programi {izerinden sonuglandirilmistir.
Program kapsaminda Giivenilirlik, Gegerlilik analizi, Faktor analizi, Kolerasyon

analizi ve Regrasyon analizi hesaplamalar1 yapilmistir.

4.8. Arastirmanin Hipotezleri
Ana Hipotez

H1: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakati tizerinde etkisi

vardir.

HO: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakati tizerinde etkisi

yoktur.
Alt Hipotezler

Hla: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin fiziki kanitlar

boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir.

H1b: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin giivenirlik

boyutunun marka sadakati tizerinde etkisi vardir.

Hlc: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin heveslilik

boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir.

H1d: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin giiven boyutunun

marka sadakati tizerinde etkisi vardir.

Hle: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin duyarlilik

boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir.

H1f: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisimin fiziki kanitlar

boyutunun miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.

H1g: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin giivenirlik boyutunun

marka sadakati tizerinde etkisi vardir.

H1h: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin heveslilik boyutunun

marka sadakati tizerinde etkisi vardir.
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H1j: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin gliven boyutunun marka

sadakati lizerinde etkisi vardir.

H1k: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin duyarlilik boyutunun

marka sadakati tizerinde etkisi vardir.

5. BULGULAR
5.1. Katihmcilarin Demografik Bilgileri
Havayolu isletmelerinden hizmet alan bireyler iizerinde yapilan bu ¢aligmaya
veri toplamak amaciyla dagitilan anketlere cevap veren katilimcilarin demografik

Ozellikleri Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Kategori Frekans Yiizde (N=416)
Cinsiyet

Kadin 130 %43,3
Erkek 170 %56,7
Medeni Durum

Evli 97 %32,3
Bekar 203 %67,7
Yas

18-25 154 %51,3
26-35 104 %34,7
36-45 32 %10,7
46-55 6 %2
56-65 3 %1

66 ve iizeri 1 %0,3
Egitim Durumu

ik — Ortaokul 17 %S5,7
Lise 63 %21
Onlisans 70 %23.3
Lisans 129 %43
Lisansiistii 21 %7
Gelir Durumu

2500 ve daha diisiik 107 %35,7
2501 - 5000 34 %11,3
5001 — 7500 40 %13,3
7501 — 10000 46 %15,3
10001 ve daha yiiksek 73 %24,3
Meslek

Kamu personeli 96 %32
isletme sahibi 18 %6
Isletme ortag 4 %1,3
Yonetici 11 %3,7
Serbest meslek 32 %10,7
Ev hanim 19 %06,3
Emekli 1 %0,3
issiz 36 %12
Diger 83 %27,7

Tablodan da goriilecegi lizere katilimcilarin %43,3’1 (n = 130) kadin; %56°7si
(n = 170) erkektir. Medeni durum incelendiginde %32,3 (n = 97) evli iken %67,7’si (n
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= 203) bekardir. Katilmcilarin %51,3’1 (n = 154) 18-25 yas araliginda, %34,7’si (n =
104) 26-35 yas araliginda, %10,7’si (n = 32) 36-45 yas aralifinda, %?2’si (n = 6) 46-
55 yas araliginda, %1’1 (n = 3) 56-65 yas araliginda, %0,3’1 (n = 1) ise 66 yastan
biiyiiktiir. Egitim durumuna gore %5,7 (n = 17) ilkokul-ortaokul mezunu iken, %21°1
(n = 63) lise, %23,3’1i (n = 70) Onlisans, %43’i (n = 129) lisans ve %7’si (n = 21)
lisanstistii 6grenim mezunudur. Gelir durumlari incelendiginde katilimcilarim %35,7’si
(n = 107) 2500%’den diisiik gelire sahip, %11,3’1 (n = 34) 2501 ile 5000b arasinda
gelire sahip, %13,3°l (n =40) 50011 ile 75000 arasinda gelire sahip, %15,3’1i (n = 46)
7501% ile 100000 arasinda gelire sahip, %24,3’i (n = 73) ise 10001b ve iizeri gelire
sahiptir. Meslek gruplarina gore katilimeilarin %32°si (n = 96) kamu personeli, %6’s1
(n = 18) isletme sahibi, %1,3’l (n = 4) isletme ortagi, %3,7’si (n = 11) yonetici,
%10,7’s1 (n = 32) serbest meslek erbabi, %6,3’i (n = 19) ev hanim1, %0,3’i (n = 1)
emekli, %12’si (n = 36) issiz ve %27,7’si (n = 83) diger meslek gruplarini icra

etmektedir.

5.2. ServQual (Hizmet Kalitesi) indeksi ile Tlgili Bulgular
Konuyla ilgili daha 6nce yapilan ¢aligmalara gore (Gegen, 2011: 107) havayolu
isletmeleri i¢in ServQual 6l¢egi boyutlar1 “fiziki kanitlar, giivenirlik, sorumluluk
(heveslilik), itimat (giiven) ve empati (duyarlilik)” olarak belirlenmistir. Arastirmaya
katilanlarmm ServQual indeksi sorularina yonelik verdikleri cevaplarin ortalamasi

Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2. ServQual Olgegi Alg1 ve Beklenti Skorlar

Beklenti Alg1

Skoru Skoru
Fiziki Kanitlar
1 Modern ekipmana sahip olmalidir 4,150 3,812
2 Caligma ortamlar1 gorsel olarak dikkat ¢ekici olmalidir 4,066 3,826
3 Personel iyi giyimli olmali ve zarif gériinmeli 4,176 3,936
4  Sirketin fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmali 4,130 3,836
Giivenirlik
5 Eger sirket bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermigse, bunu 4,393 3,956
yerine getirmeli
6  Misterilerin sorunlart oldugu zaman sirket anlayislh ve giiven verici 4,406 3,913
olmali
7  Sirketler giivenilir olmali 4,480 3,862
8  Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirmelidir 4,446 3,863
9  Kayitlarimi diizgiin ve dogru tutmalilar 4,430 3,933
Heveslilik
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10 Hizmetin ne zaman yerine getirilecegini sdylemeleri beklenmelidir 4,223 3,959

11 Misteriler bu sirketlerin ¢alisanlarindan hizli bir hizmet beklentisi 3,996 3,976
icinde olmak zorundadir

12 Sirketlerin calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etme istekliligi 4,176 3,906
icinde olmak zorundadir

13 Eger ¢alisan mesgulse, miisterinin isteklerini cevap vermemesi sorundur 3,533 3,614
Giiven

14 Misteriler bu sirketlerin ¢alisanlaria giivenebilmelidirler 4,286 3,852

15 Misteriler bu sirketlerin ¢alisanlariyla olan islemlerinde giiven 4,343 3,949
hissetmelidirler

16 Calisanlar kibar olmalidir 4,376 3,956

17 Calisanlar iglerini iyi yapabilmek icin sirketlerinden yeterli destegi 4,336 3,789
almalidirlar
Duyarhhk

18 Sirketlerin miisterilere bireysel ilgi gostermeleri beklenmelidir 3,976 3,745

19 Sirket ¢aliganlarinin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri beklenmelidir 3,733 3,705

20 Caliganlarin miisterilerin ihtiyaglarmi bilmesi gerektigini beklemek 3,900 3,846
gercekeidir

21 Sirketlerin miisterileri i¢in en iyisini bilmesi gerektigini beklemek 4,040 3,953
gercekeidir

22 Biitlin miisterilerine uygun bir c¢aligma saatinin olmasi1 gerektigi 4,001 3,959
beklenmelidir

Tablo 2’den de anlasilacagi iizere biitiin ServQual maddeleri agisindan beklenti
daha yiiksek iken algi daha diisiik c¢ikmistir. Bu durum katilimcilarin hizmet
beklentilerinin, gerceklesen hizmet kalitesinden diisiik oldugu seklinde
yorumlanabilir. Buradaki en biiyiik farkin ise “Sirketler giivenilir olmali” maddesinde

yasandig1 goriilmektedir.

Arastirmada elde edilen veriler ile ServQual skorlar1 da hesaplanmistir.
Boyutlar bazinda kalite skorlarinin hesaplanmasi, 6l¢gme aracinda yer alan beklenti ve
alg1 sorularinin boyutlar itibariyle karsilikli farklarinin alinmasi ve alinan farklarin
ilgili her bir boyutta yer alan soru sayisina boliinmesiyle gerceklesir. Hesaplanan
skorlarin toplaminin 6rneklem biyiikliigline oranlanmasi ile boyutlar bazinda

ServQual skorlarina ulasilmig olunur (Gegen, 2011:109).

Buna gore oncelikle her bir faktoriin igerisinde yer alan maddeler belirlenir ve
agirliklandirilmamis ServQual skorunu hesaplamak i¢in her bir faktérde bulunan
maddelerin ServQual skorlar1 toplanilarak o faktérde bulunan ifade sayisina boliiniir
ve N sayida yolcu icin elde edilen bu skorlar toplanilarak N’e bdliiniir (Gegen,

2011:109).
SQI: Fiziksel Ozellikler Boyutuna Yonelik ServQual Skoru
SQ2: Giivenirlilik Boyutuna Y onelik ServQual Skoru
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SQ3: Heveslilik Boyutuna Y 6nelik ServQual Skoru

SQ4: Giiven Boyutuna Y onelik ServQual Skoru

SQ5: Empati (Duyarlilik) Boyutuna Yo6nelik ServQual Skoru

ServQual skorlarinin hesaplanmasi:

SQI1: [(A1—El)+(A2-E2)+(A3-E3)+ (A4-E4)] /4

SQ2: [(AS—E5)+ (A6 —-E6)+(A7—-E7)+ (A8—E8)+(A9—-E9)]/5

SQ3: [(A10 —E10) + (A11 —E11)+ (A12-E12) + (A13 - E13)]/ 4

SQ4: [(A14 - E14) + (A15-E15)+ (Al16 —E16) + (A17-E17)] / 4

SQ5: [(A18 — E18) + (A19 — E19) + (A20 — E20) + (A21 — E21) + (A22 —
E22)]/5

ServQual teknigiyle elde edilen hizmet kalitesi sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. ServQual Skorlar:

ServQual Skorlar: N Ortalama Standart Sapma  Minimum Maksimum
SQ1: Fiziksel Ozellikler 300 -,278 ,849 -3,25 3,00
SQ2: Giivenirlilik 300 -,523 926 -4,00 3,00
SQ3: Heveslilik 300 -,116 ,878 -4,00 3,00
SQ4: Giiven 300 -,446 ,909 -4,00 3,00
SQ5: Empati (Duyarlilik) 300 -,087 ,773 -3,40 3,00

Tablodan da goriilecegi iizere en diisiik ortalama giivenirlik boyutuna aittir. Bu
durum katilimcilarin en memnun olmadigi hizmet boyutunun giivenirlik oldugu

seklinde yorumlanabilir. En yiiksek ortalama ise empati (duyarlilik) boyutuna aittir.

5.3. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi Sonuclari

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lg¢eklerin yap1 gegerliliklerini test etmek
amaciyla faktor analizleri uygulanmistir. Faktor analizi, aralarinda iligki bulundugu
diistiniilen cok sayidaki degiskenin daha az sayidaki dogrudan gozlenemeyen degisken
veya degiskenler ile yorumlanabilmesine olanak saglayan ¢ok degiskenli analiz
teknigidir (Colakoglu ve Biiyiikeksi, 2014). Faktor analizi agimlayici faktér analizi
(AFA) ve dogrulayici faktor analizi (DFA) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Buna gore
0lcek maddeleri arasinda tespit edilmis bir iligki bilinmiyorsa AFA, test edilmis bir
iliski, belirlenmis faktorler ve bunlarin altinda toplanmis maddeler tespit edilmisse
DFA yapilmast onerilmektedir (Orcan, 2018). Buna gore olceklere iliskin faktor

analizleri alt bolim baslig1 altinda verilmistir.
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5.4. Hizmet Kalitesi Ol¢egi Faktor Analizi

Arastirmada hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan ServQual Olcegi bes

boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir. Olgek maddelerine iliskin faktor analizi

yapilmadan Once olgeklerin faktdr analizine uygunlugunu test etmek igin KMO ve

Bartlett testleri yapilmistir. Bu testlerde elde edilen bulgular Tablo 4°te verilmistir.

Tablo 4. Beklenen Hizmet Ol¢egi KMO ve Bartlett Testi

KMO 0,947

Ki-Kare 5752,231

Bartlett's Test df 231
Sig. ,000

Tablo 4’te goriilen KMO ve Bartlett testi sonuglar1 6l¢egin faktor analizine

uygun oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara gore yapilan faktor analizinin sonuglari

Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Beklenen Hizmet Kalitesi (")lg:egi Faktor Analizi Sonuclar

Maddeler

1

2

3

5

Aciklanan Varyans

Cronbach’s Alpha

Fiziki Kanitlar (3)

FO1

FO2

FO3

FO4
Giivenirlik (1)
GUv1
GUV2
GUV3
GUVv4
GUVs
Heveslilik (5)
HEV1
HEV2
HEV3
HEV4
Giiven (2)
GUVENI1
GUVEN2
GUVEN3

564
765
722
905
,966

344

,585
578
,566

,451
,674
811
,547

,308

,351

419

,500
,554

%4,51

%55,44

%9,82

%2,96

,823

947

,809

,932
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GUVEN4 ,699

Duyarlilik (4) %3,56 ,867
DUY1 ,850

DUY2 941

DUY3 ,630

DUY4 ,506

DUY5 ,301

Tablo 5’te goriildiigli lizere varimax dondiirme yontemi ile yapilan faktor
analizi sonucunda 5 boyutlu bir yap1 olusmus ve 6l¢cek maddeleri biiyiik oranda kendi
yerlerine yerlesmistir. Heveslilik boyutunun 2. maddesi ve duyarlilik boyutunun 5.
maddesi kendi faktoriine yiiklenmemistir. Bu nedenle ilgili maddeler analizlerden
cikartlmistir. Tiim 6lgek maddeleri i¢in agiklanan toplam varyans %76,30’dur. Fiziki
kanitlar boyutunun faktor ytikleri 0,451 ile 0,811; giivenirlik boyutunun faktor yiikleri
0,564 ile 0,966 arasinda; heveslilik boyutunun faktor yiikleri 0,419 ile 0,554 arasinda;
giiven boyutunun faktor yiikleri 0,585 ile 0,699 arasinda; duyarlilik boyutunun faktor
yiikleri ise 0,506 ile 0,941 arasinda degismektedir. Ol¢egin tamamina ait Cronbach’s
a degeri 0,901 iken boyutlar icin bu deger sirasiyla 0,823; 0,947; 0,809; 0,932 ve 0,867
olarak oOl¢iilmiistiir. Bu sonuglara gore 6lgegin gegerlilik ve giivenirlik agisindan

herhangi bir sorun teskil etmedigi sonucuna ulagilmistir.

Algilanan hizmet 6lgegi icin faktdr analizi yapilmadan once uygunluk testi

yapilmistir. Uygulanan uygunluk testinin sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6 Algilanan Hizmet Ol¢egi KMO ve Bartlett Testi

KMO 0,950

Ki-Kare 5786,585

Bartlett's Test df 231
Sig. ,000

Tablo 6’da goriilen KMO ve Bartlett testi sonuglar1 6lgegin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara gore yapilan faktor analizinin sonuglari

Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Algillanan Hizmet Kalitesi (")lg:egi Faktor Analizi Sonuclar

Maddeler 1 2 3 4 5 Aciklanan Cronbach’s
Varyans Alpha
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Fiziki Kanitlar (1) %58,16 ,891
FO1 774

FO2 ,902

FO3 ,837

FO4 ,833

Giivenirlik (2) %7,07 ,936
GUV1 ,832

GUV2 ,824

GUV3 424

GUV4 Al5

GUV5 A67

Heveslilik (3) %4,08 ,847
HEV1

HEV2 419

HEV3 479

HEV4 ,620

Giiven (5) %3,12 ,884
GUVENI1 ,977

GUVEN2 ,661

GUVEN3 ,349

GUVEN4

Duyarlilik (4) %3,11 ,856
DUY1

DUY2 ,787

DUY3 ,703

DUY4 454

DUY5 445

Tablo 7°de goriildiigii lizere varimax dondiirme yontemi ile yapilan faktor
analizi sonucunda 5 boyutlu bir yap1 olusmus ve 6l¢cek maddeleri biiyiik oranda kendi
yerlerine yerlesmistir. Heveslilik ve duyarlilik boyutlarinin ilk maddeleri ve giiven
boyutunun son maddesi herhangi bir faktore yiiklenmemistir. Bu nedenle ilgili
maddeler analizlerden cikarilmistir. Tiim 6l¢ek maddeleri i¢in agiklanan toplam
varyans %75,91°dir. Fiziki kanitlar boyutunun faktor yiikleri 0,774 ile 0,902 arasinda;
giivenirlik boyutunun faktor yiikleri 0,415 ile 0,832 arasinda; heveslilik boyutunun
faktor yiikleri 0,419 ile 0,620 arasinda; giiven boyutunun faktor ytikleri 0,349 ile 0,977
arasinda; duyarlilik boyutunun faktor yiikleri ise 0,445 ile 0,787 arasinda degerler
almaktadir. Olgegin tamamina ait Cronbach’s o degeri 0,912 iken alt boyutlara ait
Cronbach’s a degerleri sirasiyla 0,891; 0,936; 0,847; 0,884 ve 0,856 olarak tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore 6lgegin gecerlilik ve glivenirlik agisindan herhangi bir

sorun teskil etmedigi sonucuna ulasilmistir.

5.5. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi
Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetini 6lgmek icin tek boyut ve 4
maddeden olusan miisteri memnuniyeti 6l¢egi kullanilmistir. Miisteri memnuniyeti
Olgegi icin faktor analizi yapilmadan once uygunluk testi yapilmistir. Uygulanan

uygunluk testinin sonuglart Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti Olcegi KMO ve Bartlett Testi

KMO 0,873

Ki-Kare 507,295

Bartlett's Test df 18
Sig. ,000

Tablo 8’de goriilen KMO ve Bartlett testi sonuglar1 dlgegin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara gore yapilan faktor analizinin sonuglari
Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi Faktor Analizi

Maddeler 1 Aciklanan Cronbach’s
Varyans Alpha
Miisteri Memnuniyeti
MM1 ,685 %67,16 ,835
MM2 ,814
MM3 ,875
MM4 ,889

Tablo 9°da goriilecegi iizere dlgegin agiklanan varyansi %67,16’dir. Olgek
maddelerinin faktor yiikleri ise 0,685 ile 0,889 arasinda degerler almaktadir. Olgegin
Cronbach’s a degeri ise 0,835°dir. Bu sonuglara gore dlgegin gegerlilik ve glivenirlik

acisindan herhangi bir sorun teskil etmedigi sonucuna ulasilmistir.

5.6. Marka Sadakati Ol¢egi Faktor Analizi
Arastirmada marka sadakatini 6lgmek i¢in tek boyut ve 7 maddeden olusan
marka sadakati Olgegi kullanilmistir. Marka sadakati Olgegi i¢in faktér analizi
yapilmadan 6nce uygunluk testi yapilmistir. Uygulanan uygunluk testinin sonuglari

Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Marka Sadakati Olcegi KMO ve Bartlett Testi

KMO ,884

Ki-Kare 1499,187

Bartlett's Test df 21
Sig. ,000

Tablo 10’da goriilen KMO ve Bartlett testi sonuglar1 dlgegin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara gore yapilan faktor analizinin sonuglari

Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Marka Sadakati Olcegi Faktor Analizi
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Maddeler 1 Aciklanan Cronbach’s

Varyans Alpha

Marka sadakati

MS1 ,693 %68,50 921
MS2 ,753

MS3 ,872

MS4 ,882

MS5 ,853

MSé6 ,864

MS7 ,858

Tablo 11°de gériilecegi iizere 6lgegin agiklanan varyansi %68,50°dir. Olgek
maddelerinin faktor yiikleri ise 0,693 ile 0,882 arasinda degerler almaktadir. Olgegin
Cronbach’s a degeri ise 0,921°dir. Bu sonuglara gore 6l¢egin gegerlilik ve giivenirlik

acisindan herhangi bir sorun teskil etmedigi sonucuna ulasilmistir.

5.7. Hipotez Testleri

Arastirma kapsaminda kurulan hipotezlerin testine ge¢cmeden Once
degiskenlerin normallik dagilimlar1 kontrol edilmistir. Bu baglamda oncelikle 6lgek
maddelerinin ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore
6l¢ek maddelerinin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -2,5 ile +2,5 arasinda degerler
aldig1 tespit edilmistir. Bu kritere gore Olceklerin normal dagilim gosterdigi
belirlenmistir (Tabachnick, Fidell ve Ullman, 2019). Daha sonra dagilimi kontrol
etmek i¢cin Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk testleri yapilmistir. Sonuglar Tablo

12’de paylasilmistir.

Tablo 12. Normallik Testleri Sonuclari

Kolmogorov-Simirnov Shapiro-Wilk

Statistic  df Sig. Statistic ~ df Sig.
Beklenen Hizmet Kalitesi 273 300 ,131 , 729 300 ,256
Algilanan Hizmet Kalitesi ,266 300 ,088 ,780 300 ,001
Miisteri Memnuniyeti 271 300 415 ,746 300 ,394
Marka sadakati ,299 300 ,189 , 747 300 ,105

Tablo 12°de goriilecegi lizere her iki test sonuglarina gore 6lgeklerin anlamlilik
diizeyleri 0,05’in iizerindedir. Bu durum o6l¢eklerin normal dagilim gdsterdiginin
kanitidir (Tabachnick, Fidell ve Ullman, 2019). Bu nedenle 6l¢eklerin normal dagilim

gosterdigi kabul edilip analizlere gec¢ilmistir. Hipotez testlerine gecgilmeden Once
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Olgekler arasindaki korelasyon iligkileri incelenmistir. Bu baglamda yapilan Pearson
Korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 13’te verilmistir. Tablo 13’te goriilecegi lizere tiim

Olcekler ve alt boyutlar1 birbirleri ile anlamli bir iliskiye sahiptir.
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Tablo 13. Korelasyon Analizi Sonuglart

FizKan Guv Heves Guven Duyar AFizKan AGuv AHeves AGuven  ADuyar Sadakat Memnuniyet
FizKan Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 300
Guv Pearson Correlation 762" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 300 300
Heves Pearson Correlation  ,679™ 687 1
Sig. (2-tailed) 000 000
N 300 300 300
Guven Pearson Correlation 724 857" ,724™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300
Duyar Pearson Correlation  ,578™ 516" 738" 6107 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300 300
AFizKan Pearson Correlation  ,549™ 4617 ,504™ ,500"" 432 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 299 299 299 299 299 299
AGuyv Pearson Correlation  ,468™ 4727 4557 507 375 829" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 299 299 299 299 299 299 299
AHeves Pearson Correlation  ,465™ 436" ,500"" 468" 445 739" 785 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 299 299 299 299 299 299 299 299
AGuven Pearson Correlation 448" 419" 4257 439" ,404™ 7017 759" 836" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 299 299 299 299 299 299 299 299 299
ADuyar Pearson Correlation 447" ,386™ 5317 4357 L6017 ,638" 6517 172 774 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 299 299 299 299 299 299 299 299 299 299
Sadakat Pearson Correlation  ,418" 3117 ,485™ 3477 ATT™ 563" ,539" 657 671" ,679™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 298 298 298 298 298 298 298 298 298 298 298
Memnuniyet Pearson Correlation ,156™ ,108 ,140" ,155™ ,110 326" 373" ,348" 397 ,360™ ,460™ 1
Sig. (2-tailed) ,007 ,061 ,016 ,007 ,057 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300 300 299 299 299 299 299 298 300

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Korelasyon analizlerinin ardindan hipotez testlerine gecilmistir. Bu baglamda
oncelikle beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin marka sadakati {izerindeki etkisi

incelenmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Marka Sadakati Uzerindeki Etkisi

Degiskenler? B P R R? Diiz. R? F
(Sabit) 2,448 ,041 ,445 ,198 ,170 221,097
Beklenen Fiziki Kanitlar ,470 ,000

Beklenen Giivenirlik ,163 ,012

Beklenen Heveslilik ,244 ,007

Beklenen Giiven ,144 ,016

Beklenen Duyarhhk ,086 ,079

Algilanan Fiziki Kamtlar -,091 ,083

Algilanan Giivenirlik ,194 ,009

Algilanan Heveslilik -,075 ,101

Algilanan Giiven ,187 ,010

Algilanan Duyarhhk -,203 ,008

“Bagimli Degigsken = Marka Sadakati; Standardize edilmis Beta katsayilar1 paylasiimistir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin marka sadakati tizerindeki etkisini
ortaya koymak amaciyla yapilan regresyon analizi R*= %17 ile anlamlidir (F(10,
288)=221,097; p<0,001). Coklu regresyon analizinin sonuglarina gore beklenen fiziki
kanitlarin (B = 0,470; p<0,05), beklenen giivenirligin (f = 0,163; p<0,05), beklenen
hevesliligin (B = 0,244; p<0,05), beklenen giivenin (f = 0,144; p<0,05), algilanan
giivenirligin (B = 0,194; p<0,05) ve algilanan giivenin (B = 0,187; p<0,05) marka
sadakati iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica
algilanan duyarliligin (B = -0,203; p<0,05) marka sadakati lizerinde negatif yonlii ve
anlamli bir iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Bagka bir deyisle katilimcilarin

algilanan duyarliliklarinin marka sadakatini azalttig1 sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmanin bu bulgularina gore: “Hla: Havayolu isletmelerinde hizmet
kalitesi beklentisinin fiziki kanitlar boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir”,
“H1b: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin giivenirlik boyutunun
marka sadakati tizerinde etkisi vardir”, “H1c: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi
beklentisinin heveslilik boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir”, “Hl1d:
Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin gliven boyutunun marka
sadakati tizerinde etkisi vardir”, “Hlg: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi

algisinin glivenirlik boyutunun marka sadakati tizerinde etkisi vardir”, “H1j: Havayolu
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isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin giiven boyutunun marka sadakati tizerinde
etkisi vardir” ve “Hlk: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin duyarlilik

boyutunun marka sadakati tizerinde etkisi vardir” hipotezleri desteklenmistir.

Analizlerde ayrica beklenen duyarlilik (B = 0,086; p>0,05), algilanan fiziki
kanitlar (B =-0,091; p>0,05) ve algilanan heveslilik ( =-0,075; p>0,05) boyutlarinin
marka sadakati iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadiklar tespit edilmistir. Bu
bulgulara gore ise “Hle: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin
duyarlilik boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir”, “HI1f: Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin fiziki kanitlar boyutunun marka sadakati
tizerinde etkisi vardir” ve “Hlh: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin
heveslilik boyutunun marka sadakati {izerinde etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir.
Burada dikkat ¢eken durumlar ise beklenen fiziki kanitlar ve heveslilik anlaml1 iken
algilanan fiziki kanitlar ve hevesliligin anlamsiz ¢ikmasidir. Bu durum miisterilerin
bekledikleri ile gerceklesen hizmet kalitesi arasinda farklilik oldugunu gostermektedir.

Baska bir deyisle miisterilerin beklentilerinin karsilanmadig: seklinde yorumlanmustir.

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesinin marka sadakati iizerindeki
etkisi incelenmistir. Bu amagla yapilan dogrusal regresyon analizinin sonuglar1 Tablo

15°te verilmistir.

Tablo 15.Hizmet Kalitesinin Marka Sadakati Uzerindeki Etkisi

Degiskenler? ] P R R? Diiz. R? F
(Sabit) 1,569 ,000 ,460 212 ,209 79,533
Hizmet Kalitesi ,562 ,000

2Bagimli Degisken = Marka sadakati; Standardize edilmis Beta katsayilar1 paylasiimistir.

Hizmet kalitesinin, marka sadakati iizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
yapilan regresyon analizi R?> = %21,2 ile anlamhidir (F(1, 296)=79,533; p<0,001).
Yapilan dogrusal regresyon analizi sonucuna gore hizmet kalitesi (B = 0,562; p<0,05)
marka sadakati {lizerinde pozitif yonli ve anlamli giicli bir etkiye sahiptir.
Arastirmanin bu bulgusuna gore “H1: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin

marka sadakati lizerinde etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir.

Arastirma kapsaminda son olarak kontrol degiskenler olarak degerlendirilen
demografik degiskenlerin hizmet kalitesi ve marka sadakati lizerindeki etkileri
incelenmistir. Bu amagla yapilan ¢oklu regresyon analizlerinin sonuglar1 agagidaki

gibidir.
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Tablo 16. Kontrol Degiskenlerinin Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

Degiskenler? B p R R? Diiz. R? F
(Sabit) 4,165 ,000 237 ,056 0,037 2,904
Cinsiyet ,010 ,933

Yas ,206 ,006

Medeni Durum -,096 ,506

Egitim Diizeyi -,132 ,017

Gelir ,148 ,044

Meslek ,003 ,981

2Bagimli Degisken = Marka Sadakati; Standardize edilmis Beta katsayilar1 paylasilmistir.

Kontrol degiskenlerin hizmet kalitesi lizerindeki etkisini 6lgmek i¢in yapilan
coklu regresyon analizi R? = %3,7 ile anlamlidir (F(6, 293)=2,904; p<0,05). Analiz
sonuclarina gore yas (B = 0,206; p<0,05) ve gelir diizeyinin ( = 0,148; p<0,05) hizmet
kalitesi iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bagka bir
deyisle yas ve gelir diizeyi arttik¢a hizmet kalitesinin de arttig1 belirlenmistir. Ayrica
egitim degiskeninin (B =-0,132; p<0,05) hizmet kalitesi iizerinde ters yonlii bir etkiye
sahip oldugu belirlenmistir. Bu durum egitim diizeyi arttikca hizmet kalitesi diizeyinin

diistiigli seklinde yorumlanabilir.

Tablo 17. Kontrol Degiskenlerinin Marka Sadakati Uzerindeki Etkisi

Degiskenler? ] P R R? Diiz. R? F
(Sabit) 3,437 ,000 ,160 ,026 ,020 1,282
Cinsiyet -,033 ,726

Yas ,126 ,049

Medeni Durum ,076 513

Egitim Diizeyi -,122 ,006

Gelir ,091 ,051

Meslek ,022 ,263

“Bagimli Degigsken = Marka sadakati; Standardize edilmis Beta katsayilar1 paylagilmistir.

Kontrol degiskenlerin marka sadakati tizerindeki etkisini 6l¢gmek i¢in yapilan
coklu regresyon analizi R? = %2,6 ile anlamlidir (F(5, 294)=1,282; p<0,05). Analiz
sonuclarina gore yas degiskeninin (= 0,126; p<0,05) marka sadakati iizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu sonu¢ yas arttikga sadakatin de arttigi
seklinde yorumlanabilir. Ayrica egitim diizeyinin (B = -0,122; p<0,05) marka sadakati
tizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Baska bir deyisle

egitim diizeyi arttikca sadakat azalmaktadir.

7. SONUC VE ONERILER
Kiiresel ekonomik diizende hizmetler ve hizmet sektorii ekonomiler igin

onemli bir konumdadir. Tiiketici odakli hizmetlerin varligi ve hizmetin kalitesi
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ekonomilerin gelismesi baglaminda 6nem kazanmaktadir. Ancak tiiketicilerin sunulan
hizmeti degerlendirmesi her zaman kolay olmamaktadir. Tiiketici tarafindan algilanan
hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi karsilastirilarak sunulan hizmetin kalitesi
ortaya cikabilir. Hizmet isletmelerinde hizmet kavrami kadar 6nemli bir diger unsur
da marka bagliligidir. Giiniimiiz isletmelerinde 6nemli olan husus, marka bagimliligin
etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak ve belirli bir tiiketici kitlesi tizerinde egemenlik
kurmaktir. Bu baglamda hizmet isletmeleri tiiketicileri kendi markalarina
yonlendirmek i¢in miisteri memnuniyetini 6nemsemektedirler. Marka bagimliliginin
yaninda marka sadakati de onem arz eden bir diger konudur. Tiiketicinin aldig1
hizmetin kalitesine ve hizmet sunan isletmenin performansimna duydugu giiven
sadakatin Onemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle isletmeler miisteri odakl

faaliyetlerin devam etmesini saglayacak bir yapiy1 olusturmalidirlar.

Bu arastirmada Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakatine
olan etkisi incelenmistir. Caligmada havayolu isletmelerinden hizmet alan
miisterilerden yararlanilmistir. Arastirma evrenini havayolu isletmeleri ile yolculuk
yapan kisiler olusturmaktadir. Arastirma Orneklemi ise havayolu isletmeleri ile
yolculuk yapan 300 kisiden olusan farkli meslek gruplari ve farkli egitim durumlari
olan kisiler olusturmaktadir. Arastirma evreni temsil edebilmesi agisindan 6rneklem
blyiikligliniin belirlenebilmesi amaciyla Gii¢ Analizi yaklasimi benimsenmistir.
Literatiire bakildiginda, hizmet kalitesi ve marka sadakati iizerine olan incelemeler
mevcut olmasina ragmen havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin marka sadakatine

etkisini arastiran ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmiistiir.

Giris boliimiinden sonra arastirmanin ikinci boliimiinde havayolu isletmeciligi
detayl1 bir sekilde aciklanmstir. Ugiincii boliimde bagimsiz degisken olan hizmet
kalitesi ile bagimli degisken olan marka sadakati konular1 ilgili literatiir baglaminda
ele alinmistir. Dordiincii boliim c¢alismanin amaci, kapsami, kisitlari, veri toplama
araglari, modeli ve hipotezlerinden olusmaktadir. Besinci baslik altinda bulgular ve
arastirmanin sonu¢ kismina deginilmistir. Anket sorularinin ilk bdliimiinde
katilimecinin yasi, cinsiyeti, medeni hali, egitim diizeyi, mesle8i ve aylik geliri gibi
demografik bilgiler ve ifadelerin cevaplandirildigi alan gibi ifadelerden olusmaktadir.
Ikinci béliimde havayolu sirketlerinin verdigi hizmetlerle ilgili beklentiler ve algilanan
hizmetlerle ilgili ifadeler yer almaktadir. Anketin ii¢lincii boliimii, marka sadakati ile

ilgili ifadelerden olugmakta iken, son bdliimde miisteri degerlendirmesi ile ilgili
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ifadeler yer almaktadir. Katilimcilarin bu ifadeleri ne diizeyde algiladig1 ve katildig
ve katilimcilar arasindaki farkliliklar1 6lgmek amaciyla SPSS paket programindaki

istatistiki yontemlerden istifade edilmis ve elde edilen bulgular yorumlanmistir.

Veri analizinin ilk bdlimii katilimcilarin  demografik  6zelliklerinden
olusmaktadir. Buna gore; arastirma kapsaminda katilim gosteren katilimcilarin
cogunlugu erkeklerden olugmaktadir. Medeni durum incelendiginde %32,3’1 evli
katilimcilarin - gerceklestirdigi goriilmiistiir. Katilimcilarm  %51,3°4 18-25  yas
araliginda ve %34,7’°s1 26-35 yas araligindan olusmaktadir. Egitim durumlari, %23,3
onlisans ve %43 lisans mezunlarindan olusmaktadir. Gelir diizeyleri %35,7 ile 2500TL
veya daha az, %11,3 ile 2501-5000 TL arasinda gelire sahip olan miisterilerden
olugmaktadir. Meslek gruplarina gore %32 kamu personeli, %6 isletme sahibi, %17

serbest meslek erbabi ve %12 igsizlerden olustugu goriilmektedir.

Aragtirmanin sonuglarinin saglam temellere dayandirilmasi i¢in aragtirmanin
giivenilir bir alt yapiya dayanmasi gerekmektedir. Bu nedenle her bir degisken icin
ayr1 ayri glivenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda her bir degiskenin ayr1 ayri
giivenilir oldugu ve dolayisiyla genel gecerlilik ve glivenilirlik baglaminda bir sorun
olmadigi sonucuna ulasilmigtir. Bunun disinda degiskenlere iliskin ortalama, standart
sapma minimum ve maksimum degerler tablo olarak sunulmustur. Giivenilirlik
analizinin gegerli sonuglar vermesi, bagimli degisken olan marka sadakatini etkileyen
faktorler arasindaki iligkiyi degerlendirmeyi miimkiin kilmistir. Korelasyon analizi
yapilmadan 6nce faktor ortalamalar1 alinmig, hizmet kalitesi bagimsiz degiskeninin

marka sadakati lizerine anlamli ve pozitif etkide bulundugu goriilmiistiir.

Regresyon analiziyle oncelikle beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti izerindeki etkisi incelenmistir. Sonuclar katilimcilarin algilanan
duyarhiliklarinin miisteri memnuniyetini diisiirdiiglinii ortaya koymaktadir. Genel
sonuclar baglaminda “Hla: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin
fiziki kanitlar boyutunun marka sadakati tizerinde etkisi vardir”, “H1b: Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin giivenirlik boyutunun marka sadakati
tizerinde etkisi vardir”, “Hlc: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin
heveslilik boyutunun marka sadakati {lizerinde etkisi vardir”, “H1d: Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin giiven boyutunun marka sadakati iizerinde
etkisi vardir”, “H1g: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin glivenirlik

boyutunun marka sadakati lizerinde etkisi vardir”, “H1j: Havayolu isletmelerinde
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hizmet kalitesi algisinin giiven boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir” ve
“H1k: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin duyarlilik boyutunun marka
sadakati lizerinde etkisi vardir” hipotezleri desteklenmistir. Ancak “Hle: Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi beklentisinin duyarlilik boyutunun marka sadakati
tizerinde etkisi vardir”, “H1f: Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin fiziki
kanitlar boyutunun marka sadakati iizerinde etkisi vardir” ve “Hlh: Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi algisinin heveslilik boyutunun marka sadakati tizerinde
etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir. Uygulanan anket sonuglarina gére havayolu
isletmelerinde algilanan hizmetin beklenen hizmetten diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
durum ayni zamanda miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigi seklinde de

yorumlanabilir.

Hizmet kalitesinin, marka sadakati tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
yapilan regresyon analizi sonucuna gore hizmet kalitesi, marka sadakati iizerinde
pozitif yonlii ve anlaml giiclii bir etkiye sahiptir. Aragtirmanin bu bulgusuna gore “H1:
Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin marka sadakatini etkisi vardir” hipotezi

desteklenmistir.

Kontrol degiskenlerin hizmet kalitesinin iizerindeki etkisini 6lgmek ig¢in
yapilan coklu regresyon analizi sonuglarina gore yas ve gelir diizeyinin hizmet
kalitesinin iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica
egitim degiskeninin hizmet kalitesinin iizerinde negatif yonlii bir etkiye sahip oldugu

belirlenmistir.

Kontrol degiskenlerin marka sadakati iizerindeki etkisini 6l¢mek i¢in yapilan
coklu regresyon analizi sonuglarina gore yas degiskeninin marka sadakati lizerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica egitim diizeyinin marka sadakati

tizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Tiim bu bulgular 15181nda bagimsiz degisken olan hizmet kalitesinin havayolu
isletmelerinde bagimli degisken olan marka sadakati lizerinde pozitif ve anlamli etkide

bulundugu sdylenebilir.

Arastirmanin sonuglar1 incelendiginde; fiziki kanitlar baghigi altinda havayolu
isletmelerinin modern ekipmana sahip olmasi ve fiziki goriintiilerinin sunulan hizmet
ile ilgili olmasi sunulan hizmetin kalitesini arttirarak miisteri beklentilerini daha iyi

karsilayabileceklerdir. Giivenirlik bashgi altinda sirketlerin gilivenilir olmasi1 ve
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kayitlarin1 diizgiin ve dogru tutmalart kaliteyi arttirarak miisteri beklentilerini
karsilayabilecektir. Ayrica c¢alisanlarin islerini iyi yapabilmek i¢in sirketlerinden
yeterli destegi almalar1 ¢alisan memnuniyetini arttirarak miisterilerin daha kaliteli

hizmet almalarina katki sunabilecektir.

Aragtirmanin sonuglar1 incelendiginde, bu konu ile ilgili gelecekte yapilacak
caligsmalarin beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha diisiik ¢ikmasina yol agcan
sebeplere odaklanmasi literatiire katkida bulunacaktir. Bu sorunlarin tespiti, havayolu
isletmelerinin farkli stratejiler gelistirerek bu alandaki eksiklikleri gidermesi adina

faydal1 olabilecektir.
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Yasiniz
18-25
26-35
36-45
46-55
56-65
65 ve lizeri
Medeni Durumunuz
Evli
Bekar
Egitim Diizeyiniz
flk - Ortaokul
Lise
Onlisans
Lisans
Lisansiistii
Maddi geliriniz
2.500 ve daha diisiik
2.501 - 5.000
5.001 -7.500
7.501 - 10.000
10.001 ve daha yiiksek
Mesleginiz

O ODoODoD+00000WOONO00O00O0~O ]

]

Kamu personeli
7 Isletme sahibi
Isletme ortag:
7] Yonetici

Serbest Meslek
1 Ev hanimi
Emekli

0 Issiz

Marka

Cihat OZDAG
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FiZiKi KANITLAR
1  |Havayolu sirketi modern ekipmana sahip olmalidir.
2 |Havayolu sirketinin ¢aligma ortamlari gorsel olarak dikkat
cekici olmalidir.
3 |Personel iyi giyimli olmali ve zarif gériinmeli.
4 |Sirketin fiziki goriintiisii sunduklart hizmetle ilgili olmali.
GUVENIRLIK
5 |Eger sirket bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermisse]
bunu yerine getirmeli.
6  Misterilerin sorunlart oldugu zaman sirket anlayisl ve giiven|
verici olmali.
7  Havayolu sirketleri giivenilir olmali.
8 |Havayolu sirketleri hizmetlerini s6z verdigi zamanda yering|
getirmeli.
9  |Havayolu sirketleri kayitlarini diizgiin ve dogru tutmal.
HEVESLILIK
10 |Havayolu sirketlerinin hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
sOylemeleri beklenmelidir.
Miisterilerin bu sirketlerin c¢alisanlarindan hizli bir hizmet
11  |beklentisi i¢inde olmak zorundadir.
Sirketlerin calisanlar1 her zaman miisteriye yardim  etme
12 [istekliligi icinde olmak zorundadir.
113 [Eger calisan mesgulse, miisterinin isteklerine cevap vermemesi
sorundur.
GUVEN
Misteriler bu sirketlerin ¢alisanlarina giivenebilmelidirler.
14
Misteriler havayolu sirket c¢alisanlar1 ile olan islemlerinde
15 |giiven hissetmelidirler.
Sirket ¢alisanlart kibar olmalidir.
16
Caligsanlar iglerini iyi yapabilmek igin sirketlerinden yeterli
17  |destegi almaldirlar.
DUYARLILIK
Sirketlerin miisterilere bireysel ilgi gostermeleri beklenmelidir.
18
Sirket calisanlarmin  miisterilere kigisel ilgi gostermeleri
19 |beklenmelidir.
Calisanlarin  misterilerin ihtiyaclari1  bilmesi  gerektigini
20 |beklemek gergekgidir.
Sirketlerin miisterileri ig¢in en iyisini bilmesi gerektigini
21 |beklemek gergekeidir.
Biitiin miigterilerine uygun bir ¢aligma saatinin olmas1 gerektigi
22  |beklenmelidir.
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FiZiKi KANITLAR
1 Havayolu sirketi modern ekipmana sahiptir.
2 Havayolu sirketinin c¢alisma ortamlart goérsel olarak dikkat
cekicidir.
3 Havayolu sirketinin personeli iyi giyimli ve zariftir.
4 Havayolu sirketinin fiziki gorintiisi sunduklar1 hizmetle
ilgilidir.
GUVENIRLIK
5 Eger sirket bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermisse
bunu yerine getirir.
6 Havayolu sirketinin miisterilerinin sorunlar1 oldugu zaman
sirket anlayish ve giiven vericidir.
7 Havayolu sirketleri giivenilirdir.
8 Havayolu sirketleri hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine
getirir.
9 Havayolu sirketinin kayitlar1 diizgiin ve dogru tutulur.
HEVESLILIK
10 | Havayolu sirketi hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
soylemektedir.
Havayolu sirketinin  miisterilerinin bu sirketlerin
11 calisanlarindan hizli bir hizmet beklentisi i¢indedirler.
Havayolu sirketinin ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim
12 etme istekliligi i¢inde olmaktadir.
Havayolu sirketinin eger ¢alisan mesgulse, miisterinin
13 | isteklerine cevap vermemesi sorun degildir.
GUVEN
Havayolu sirketinin ¢alisanlarina giivenebilirsiniz.
14
Havayolu sirketinin c¢alisanlariyla olan islemlerinde giiven
15 hissedersiniz.
Havayolu sirketinin ¢alisanlari kibardir.
16
Havayolu sirketinin ¢alisanlar islerini iyi yapabilmek igin
17 | sirketlerinden yeterli destegi alirlar.
DUYARLILIK
Havayolu sirketinin miisterilerine bireysel ilgi gdstermistir.
18
Sirket ¢aliganlar1 miisterilere kisisel ilgi gostermistir.
19
Calisanlarin miigterilerin ihtiyag¢larini bilmesi gerekir.
20
Sirketlerin miisterileri i¢in en iyisini bilmesi gerekir.
21
Biitiin miisterilere uygun bir ¢aligma saatinin olmasi gerekir.
22
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MUSTERi SADAKATI iLE ILGILi SORULAR
Baska bir hava yolu firmasi ile seyahat yapmay1 nadiren diisiiniiriim.
Kesinlikle katilmryorum
Katilmiyorum
Ne Katiliyorum ne katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle katiliyorum

Tercih ettigim hava yolu firmas1 hizmet verdigi miiddetge, bu hava yolu
firmasinidegistirecegimden siipheliyim.

Kesinlikle katilmryorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Seyahat yapma ihtiyaci duydugumda, herzaman ic¢in bu hava yolu firmasini
kullanmaya caligirim.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Seyahat yapmam gerektiginde ilk olarak bu hava yolu firmasini tercih ederim.
Kesinlikle katilmiyorum

Katilmryorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Tercih ettigim hava yolu firmasinda seyahat yapmay1 seviyorum.
Kesinlikle katilmiyorum

Katilmryorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Bana gore seyahat i¢in tercih ettigim bu hava yolu firmasi, en iyisidir.
Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Tercih ettigim hava yolu firmasi, benim favori Hava Yolu firmamdir.
Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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MENNUNIYET DEGERLENDIRMESI iLE iLGILi SORULAR
Seyahatlerinizde tercih ettiginiz havayolu sirketi genellikle ayn1 midir?
Evet

Hayir

Seyahat ettiginiz havayolu sirketi ile ilgili herhangi bir problem yasadiniz m1?
Evet
Hayir

Kullandiginiz havayolu sirketinin hizmet kalitesini gz Oniine aldiginizda
genel izleniminiz nedir?

Cok memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun degilim

Hi¢ memnun degilim

Aldigimiz hizmete baglh olarak kullandigimiz havayolu sirketini gelecekte de
tercih eder misiniz?

Cok memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun degilim

Hi¢ memnun degilim

Seyahat ettiginiz havayolu sirketini baskalarina tavsiye eder misiniz?
Cok memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun degilim

Hi¢ memnun degilim

Kullandiginiz havayolu sirketinden genel olarak memnuniyet diizeyiniz nedir?
Cok memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun degilim

Hi¢ memnun degilim
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