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YEMIN

Yuksek lisans tezi olarak sundugum “Havayolu Tagimaciliginda Misteri
Memnuniyeti ve Sadakatinde Kabin Ekibinin Etkisi” adli ¢aligmanin tarafimdan ve
bilimsel ahlak ve geleneklere aykiri digecek bir yardima bagvurulmaksizin yazildigina,
yararlandigim eserlerin kaynakg¢ada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif

yapilarak yararlanmig oldugumu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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Kerem KUMAS



HAVAYOLU TASIMACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETI VE
SADAKATINDE KABIN EKIBININ ETKISi

OZET

Bu arastirma, yolcu tagimaciliginda c¢alisgan kabin ekibinin yolcularin
memnuniyet ve  sadakatleri  uzerindeki  etkisini  incelemek  amaciyla
gergeklestirilmistir. Bu amagla Istanbul Uluslararast Havalimani’ndan seyahat etmis
263 katilimciya amagli 6rnekleme yontemiyle ulagilmistir. Arastirmada veri toplama
aract olarak anket yonteminden yararlanilmigtir. Veri toplama formu ti¢ bélimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde katilimcilart tantmlayicr alti soru (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, gelir durumu ve meslek bilgisi); ikinci boliimde ise arastirmact
tarafindan literatirden yararlanillarak hazirlanan katilimcilarin  kabin  ekibini
degerlendirmek tizere 12 soru ve miisteri sadakatini 6lgek i¢in dort soru; son bolimde
ise katilimcilarin memnuniyet diizeylerini 6lgmek igin literatiirden yararlanilarak
hazirlanan U¢ soru bulunmaktadir. Arastirma sorulart 5°li Likert Tipi seklinde
hazirlanmigtir. Aragtirmada elde edilen verilerin analizi igin SPSS V22.0 paket

programindan yararlanilmigtir.

Arastirma sonucunda, katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmelerinin
ortalamasinin 4,07; sadakatle ilgili degerlendirmelerinin ortalamasinin 3,66 ve misteri
memnuniyetiyle ilgili degerlendirmelerinin ise 4,09 oldugu gorilmistir. Arastirmada
yapilan  farklilik analizi  sonuglarina goére katilimcilarin  kabin  ekibini
degerlendirmelerinin, sadakatlerinin ve migteri memnuniyetlerinin cinsiyetlerine gore
anlamlt bir farklilik gostermedigi; yaslarina, egitim durumlarina, gelirlerine ve
mesleklerine gore ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Aragtirmanin bir bagka sonucuna gore kabin ekibi ile sadakat arasinda pozitif yonli ve
orta duzeyde; kabin ekibi ile misteri memnuniyeti arasinda ise pozitif ve yiiksek
dizeyde iligki oldugu gorulmistir. Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore de
sadakatin %33,5°1 ve musteri memnuniyetinin %65°’1 kabin ekibi boyutlar: tarafindan

aciklanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Tagimaciligi, Kabin Ekibi, Sadakat, Miisteri Memnuniyeti



EFFECT OF CABIN TEAM WORKING ON CUSTOMER SATISFACTION
AND LOYALTY IN AIR TRANSPORTATION

ABSTRACT

This research was carried out to examine the satisfaction and loyalty of the
cabin crew working in passenger transportation. For this purpose, 263 participants who
traveled from Istanbul international airport were reached by purposive sampling
method. The survey method was used as a data collection tool in the research. The data
collection form consists of three parts in total. In the first part, six questions describing
the participants (gender, age, marital status, education level, income status and
occupation information); in the second part, 12 questions to evaluate the cabin crew of
the participants, prepared by the researcher using the literature, and four questions for
the customer loyalty scale; In the last part, there are three questions prepared by using
the literature to measure the satisfaction levels of the participants. The research
questions were applied in a S-point Likert type. SPSS V22.0 package program was

used for the analysis of the data obtained in the research.

As a result of the research, the average of the cabin crew evaluation of the
participants was 4.07; It has been seen that the average of the evaluations about loyalty
is 3.66 and the evaluations about customer satisfaction is 4.09. According to the results
of the difference analysis made in the research, it was found that the evaluation of the
cabin crew, their loyalty and customer satisfaction did not differ significantly
according to their gender; It has been determined that there is a significant difference
between the groups according to their age, education level, income and occupation.
According to another result of the research, there is a positive and medium level
between cabin crew and loyalty; On the other hand, it has been observed that there is
a positive and high level relationship between cabin crew and customer satisfaction.
According to the results of the regression analysis, 33.5% of loyalty and 65% of

customer satisfaction are explained by cabin crew dimensions.

Keywords: Air Freight, Cabin Crew, Loyalty, Customer Satisfaction
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BIRINCIi BOLUM

GIRIS

1.1. Arastirmanin Problem Durumu

Havayolu tagimacilig, gerek devletlerin gelisim duzeyine gerekse
ekonomilerine katki saglamasi bakimindan hizmet endustrisinin 6nemli bir dali
seklinde ifade edilmektedir. Havayolu endustrisi, insan ya da kargonun bir noktadan
diger noktaya ulagilmasini saglayan ticari faaliyetleri ifade etmektedir (Civelek, 2020:
14). Devletler tarafindan saglanan pazar yapist ile havayolu tagimaciligt sektori, tiim
diinyada ve bu baglamda Tirkiye’de 6nemli bir sektor yapist halini alan ayn1 zamanda
yolcular tarafindan oldukga tercih edilen bir tirdiir. Ozellikle 2003 yili sonrasinda
Tirkiye’de gergeklesen bazi yeni dizenlemelerle beraber, devlet araciligt ile
belirlenen bilet fiyatlarindaki egitime katki payinin dahil edilmemesi, 6zel islem
vergisi, konaklama giderleri igin %50 devlet siibvansiyonu yapilmasi ve i¢ hatlarda
ozel havayollarna iligkin kisitlamalarin kaldirilmast ile birlikte sektor biyuk talep

gormustiir (Yal¢in, 2020: 76).

Yolcu tagimacilig gergeklestiren hava araglarinda gerekli emniyet ve glivenlik
onlemlerinin saglanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu kisiler “kabin memuru”
ya da “kabin gorevlisi” seklinde tanimlanmaktadir (Aypar, 2017: 7). Kabin Ekibi, ugus
gorevinin gerceklestirilmesinde kokpit ekibinin haricinde, esas gorev yeri hava
aractnin kabini olan ve isletmeci tarafindan yolcu emniyetini ve ihtiyaglarini gidermek
tizere gerekli temel egitimlerini tamamlayarak sertifika almaya hak kazanmis kisilerdir
(web.shgm.gov.tr). Kabin memuru adaylarinin o6ncelikli olarak hizmet sektora

tecribesine veya havacilik sektorine uygun kigilik ozelliklerini  tagimalar



beklenmektedir. Ugus gergeklestirilen noktalar géz ontine alindiginda bu kisilerin iyi
derecede Ingilizce bilmeleri bir gereksinim olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci yabanci
dil  bilinmesi ile mecburi olmamakla birlikte bir tercith  sebebidir
(careers.turkishairlines.com). Sektorde yer alan ige alim siireci sirketin agmis oldugu
kabin memuru ilani ile gerceklesmektedir. Ise bagvurabilmek icin en az 18 yasinda
olunmasi, saglik yoninden goreve yonelik uygunlugun kontrol edilmesi amaciyla
Genel Mudurligiin yetkilendirdigi bir saglik kurumunun diizenli araliklarla yapilan
degerlendirmesinden ge¢mis olmak gibi kosullar yer almaktadir. Diger yandan Isletme
El Kitab1 kapsaminda belirtilen usullere uygun sekilde gorevlerini yerine
getirilebilecek yeterliligi (Boy, kilo, psikolojik test vb.) tagimalidir (web.shgm gov tr).
Operasyonel ihtiyaglara yonelik olarak bazi belirlenen ilan kriterlerinde mezuniyet
sart1 genel olarak en az ylksekokul olarak ifade edilmekle birlikte baz1 donemlerde
lise mezunu adaylarin bagvurulart da degerlendirilebilmektedir. Yurtdisindaki lise ve
tniversitelerde egitimi tamamlamis kisilerin ise denkligini tamamlamis olmast ve bu
baglamda belge sunabilir olmasi gerekmektedir. Kabin memuru olarak gorev yapmak
isteyen kadin adaylarin boylarinin 160 ile 180 cm araliginda, erkek adaylarin ise 170
ile 190 cm araliginda yer almasi gerekmektedir. Kilo degerlendirmesi ise kisilerin boy-
kilo endeksine gore belirlenmektedir. Kabin Memuru Uniformas: giyildiginde
durumlarda kisinin viicudun goriinen yerlerinde dévme, piercing, dis takist veya yara
vb. kalict izlerin yer almamasi gerekmektedir. Silme islemi yapilan bir dévmenin
olmast mevcut olmast halinde ise ige alim siireci tamamlanmadan silme igleminin

tamamlanmig olmast gerekmektedir (careers.turkishairlines.com).

Ucgus esnasinda saglanan hizmetlerin en 6nemli pargasini da kabin ekipleri
meydana getirmektedir. Kabin ekipleri sadece yiyecek vb. servisi saglamakla
kalmay1p, acil midahale, acil dogum vb. 6nemli konularda da egitimli kisilerdir. Kabin
memurlari, hava yolu sirketinin gériinen yiizii olmasi ile énem tasiyan, misteri ile
dogrudan iletisim halinde olan kisilerdir (Tuna, 2019: 1). Kabin memurlar1 meslege
gecis oncesi aldiklart egitimleri devamli olarak tekrarlamak ve ayni zamanda
lisanslarini siirekli yenilemek zorundadir (Okumusg ve Asil, 2007: 153). Yolcularin
memnuniyetinin gergeklestirilmesi ve hizmet kalitesinin igletme politikalarina uygun
olarak devam ettirilmesi de kabin memurlart tizerinde baski sebebidir. Yolcu

beklentilerinin, memnuniyet olusturacak sekilde yerine getirilmesi, uyulmasi zorunlu



prosediirler ve sektoriin sahip oldugu yiiksek kalite standartlart mesleki agidan kabin
memurlarini zorlayan faktorler arasinda yer almaktadir (Tuna, 2019: 2). Kabin
memurlari, sunulan hizmeti yolcuya ulagtirmast bakimindan yolcunun memnuniyeti
veya memnuniyetsizligi tizerinde farkli etkilere sahip olabilen kisilerdir (Karaarslan,
2014: 81). Giler yuzli ve yardimsever bir kabin ekibi miigteri memnuniyeti dogrudan
etkileyebilmekte bu baglamda yiliksek havayolu imajinin saglanmasinda 6énemli faktor
olarak ifade edilmektedir (Karaahmetoglu, 2008: 118). Diger yandan ugus siiresi
boyunca ucak i¢inin ve diginin temizliginin saglanmasi, koltuk araligi mesafesi ve
konforunun kontrolti, kabin ekibinin nazik ve giler yiizli olmasi, bilgilendirme
anonslarinin anlagilir sekilde yapilmasi ve ugus ekibinin gliven saglamasi yolcularin
hizmet degerlendirirken g6z 6niinde bulundurduklar faktorler arasinda yer almaktadir
(Bakir, 2017: 51). Bir isletmede miisteri olmazsa olmaz etmenler arasinda yer
almaktadir. Misterinin tatmin olup memnun olmasi igletme agisindan onemlidir.
Musteri memnuniyeti, migteri gereksiniminin giderilmesinde talebin kargilanmasi
sirecinden sonra olusan tatmini belirtmektedir. Aldigr hizmetten memnun kalan
miisteri uzun sureli aligveris yapma egilimi tagiyacak ve sadik musteri portfoyiini
olusturacaktir (Karpat, 1998: 47). Hizmet sektort igerisinde miisteri memnuniyeti,
misterilerin bir hizmete kargt beklentileriyle, hizmet deneyiminin kargilagtirilmasi
sonucunda olusan, hizmete yonelik biligsel ve duygusal tepki seklinde tanimlanmigtir
(Ibrahimova, 2010: 59). Miisterinin kaybedilmemesi adina dikkat edilmesi istenen
hususlarin en baginda hizmet kalitesi yer almaktadir. Hizmet kalitesindeki artig muisteri
artig1 getireceginden dogru orantili olarak igletmenin karinda da artis olacaktir (Tan,
2004: 15). Memnuniyet ve begeni ise ardindan sadakat ve baglilig1 getirecektir (Bakar,
2018: 35). Musteri sadakati, igsletme ve musterileri arasinda olugmus olan duygusal bir
baga dayanmasi agisindan énem tagimaktadir. Miisteri i¢in kurulan bu bag, isletmenin
sundugu Uriin veya hizmete olan talebin devamliligint siirdirecek bir taahhiit iken,
isletme i¢in ise; miisteriye sunulacak olan mal yada hizmetin kalitesinin devamliligina

yonelik taahhiidi olarak belirtilmektedir (Bilgin 2017: 35).

Bu aragtirma havayolu tagimaciliginda ¢alisan kabin ekibinin, musteri
memnuniyett ve sadakatine etkisini tespit etmek amaciyla planlanmig ve
yurttilmustur. Literatire bakildiginda kabin memurlart izerine yapilan ¢aligmalar

bulunmaktadir. Fakat kabin memurlarinin yolcularin memnuniyet ve sadakatine






1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Devlet destegi ile 1909 yilinda kurulan Alman Hava Gemisi Seyahat Sirketi
(DELAG) kurulusundan itibaren havayolu tagimaciligi bir sektér olarak oldukga
buyik bir gelir ve istihdam kaynag haline gelmistir. Dogrudan ve dolayli
gerceklestirdigi etkileriyle ekonomiyi onemli bir olgiide siibvanse etme giicline
sahiptir. Devlet politikalarini retenler, medya sektori ve milyonlarca yolcu, bu
sektore buyuk ilgi gostermektedir (Simsek, 2018: 3). Bu tez caligmasinda; kabin
memurlarinin yolcularin memnuniyet ve sadakatlari tizerinde etkisinin olup olmadig;
katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu ve mesleklerine gore kabin
ekibini degerlendirmeleri, memnuniyet dizeyleri ve sadakat degerlendirmeleri
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi hedeflenmektedir. Kisaca ¢aligmasinin
temel amaci, havayolu tagimaciligi kabin ekiplerinin miisterilerin sadakatlerine ve
memnuniyetlerinde etkisinin ortaya koyulmasidir. Caligmanin literatire ve sektore yon

gosterici bir katkist olacagt diginilmektedir.
1.3. Arastirmanin Sinirhlik ve Varsayimlar

e Arastirma Istanbul Uluslararast Havalimani’ndan seyahat etmis katilimcilar ile

sinirlidir.

e Arastirma uygulamasi 2022 yil1 ocak-eyliil aylari olmak tizere toplam 9 ay ile

sinirlandirilmigtir.
e Arastirma olgekte yer alan degiskenler ile sinirlidir.
e Katilimcilarin anketteki sorulari igtenlikle doldurdugu varsayilmaktadir.

e Arastirma ulagilan 263 6rneklem ile sinirlidir.



IKINCI BOLUM

HAVAYOLU TASIMACILIGI KAVRAMI

2.1. Havayolu Tasimacihigi

Bu bolimde Havayolu tagimaciliginin kavrami, Havayolu tagimaciligi tarihgesi
ve gelisimi, Havayolu tagimaciligi énemi ve etkileri, Hava yolu tagimaciliginda Tirk

hava yollart hakkindaki bilgilere yer verilecektir.
2.2. Havayolu Tasimacihiginin Kavram

Havayolu tagimaciligr kavraminin ilk akla gelen tanimi insanlarin veya
taginacak esyalarin bir hava tasiti ile bir noktadan diger noktaya taginmasi, yer
degistirmesidir (Uygur, 2019: 3). Bir bagka deyisle hava yolu tagimaciligi,
surduralebilir rekabet avantaji saglamak adina kisi ya da esyalarin bir lokasyondan
bagka bir lokasyona en kisa zaman igerisinde ulagmasint saglamak adina kullanilan

onemli bir tastmacilik tiridir (Kiyangigek, 2018: 4).

Bir¢ok ulkenin ve bolge turizminin gelismesi ve uluslararast endistrilerin
yayginlagmasiyla insanlarin bir destinasyondan bagka bir destinasyona hizl1 bir sekilde
seyahat etmesi onemli bir ihtiyag haline gelmistir (Oguz, 2019: 9). Yalnizca ticari
amagla gerceklestirilen ugusglar degil, ayn1 zamanda kigilerin kendi istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda gerceklestirilen 6zel uguslar da bu gerceve igerisinde yer almaktadir
(Caylan, 2019: 3). Bu durum 6zellikle son 20 yilda hizli bir sekilde geligimini arttirmig
ve buyumugstir (Oguz, 2019: 9).

Havayolu tagimaciligi, genel olarak acil durumlar i¢in tercih edilen ve Giriinlerin
uzak noktalara en hizli gsekilde ulastirilmasint saglayan bir tasimacilik gesidi olarak

bilinmektedir (Sah, 2010:16). Yiksek maliyetleri sebebiyle birgok tasiyici taratindan









2.4.1. Diinyada Havayolu Sektorii

Havayolu tagimaciliginin miladi olarak kabul edilen ilk kayit altina alinmig
olan ugus, Fransa’nin Annoray kentinde 5 Haziran 1783 tarihinde, Joseph ve Etienne
Montgolfier tarafindan, “Globe Aerostatique” adl1 sicak hava dolu balonun ugurulmasi
ile ger¢eklesmistir. Bu ugusun gerceklesmesinden birkag¢ ay sonra, Fransa’da, J.A.C.
Charles tarafindan 27 Agustos 1783 tarihinde, hidrojen dolu bir balon daha
ucurulmustur. Bu gergeklestirilen uguslar, insansiz olarak gergeklestirilmis olmasina
ragmen, 1784 ve 1785 yillarinda yapilan uguslardan bir¢ogu insanli balon uguslar
olarak gergeklesmistir (Hasdemir, 2012: 30). Havacilikla ilgili ilk uluslararas toplanti
Paris Konferansi ile baglayan ve uluslararast gelisim saglayan kuruluglarin
kurulmasina kadarki stire¢, havayolu ulastirma sektori gelisimi agisindan son derece
onemlidir (Urus, 2020: 83). 1lk havayolu kargo tagimasi ise 7 Kasim 1910 tarihinde
Dayton’dan Columbus’a gergeklestirilmigtir. 1911 tarthinde posta tagimalar
gerceklesmig, 1914 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde hava kargo tagimasi planlt
olarak yapilmaya baslanmistir (llgiin, 2016: 3). Diinya tarihinde ise ilk kanatl
ucaklarla yapilan ugus, 17 Aralik 1903 tarihinde, Wilbur ve Orville Wright Kardesler
tarafindan, Kitty Hawk’ta gerceklesmis ve tahmini olarak 32 saniye siirmistiir. Bu
ucus sonrasinda havayolu tagimaciligina dair ilgi énemli derecede artmis; sektorel
gelismeler buyiik bir hiz kazanmis ve bu gerg¢eklegsmis ilk ugustan giniimiize kadar
olan bu kisa siirede, havayolu tagimaciligr biyik bir gelisme saglamistir (Hasdemir,

2012: 30).

II. Dinya Savaginin hemen ardindan diinya da havacilik sektoriinde yeni bir
anlayig kazanmaya baslamigtir. Bu durum jet motorlu yolcu ugaklarinin gelistirilmesi
ile kitalararasi seyehatlerin siiresininin kisalmasiyla gerceklesmistir. 1973 yilindan
sonra 7 yil siireyle yasanan petrol krizi, 1991 yilinda meydana gelen Korfez Savaslar
ve 11 Eylul saldin gibi olumsuzluklara ragmen havaciligin gelisim gostermesi

durmamamistir (Karahan, 2015: 19).
2.4.2. Tiirkiye’de Havayolu Sektorii

Turkiye’de yer alan havayolu ulagimi sektorii diger ulasim sektorlerine kiyasla
daha yeni olmasi ile beraber hizli bir ilerleme gostermektedir. Bu siireg, diinyadaki

havayolu ulagiminin durumu ile baglantilt oldugu gibi, ilkemizdeki gegmisten bugiine



kadar uygulanmig olan ulagim politikalari, yolcu ve esya tagimaciliginda obiir ulagim
yollarinda gerceklestirilen basarilar ve yeterliliklerin yani sira ekonomi politikalariyla

da iligkili bir durumdur (Karaca, 2015: 9).

Ismail Imam Cevher Tiirk havacilik tarihinin bilinen ilk havacisidir. Havanin
kaldirma kuvveti ve planor araglar ile ilgili olarak Orta ¢ag Donemi’nde birbirinden
cesitli caligmalar yapmistir. Ugus eylemini ilk gergeklestiren kisi ise Hazarfen Ahmet
Celebi’dir. Galata Kulesi’nden Uskiidar Dogancilar Meydani’na ugmay1 1632 yilinda
bagarmistir (Arikan ve Ahipasaoglu, 2005: 168). 1909 yilinda ise ilk Turk broveli pilot
olan Fesa Bey, Fransiz Hava Kuliibii’nden belgesini almistir (Istanbullu Dinger ve

Taskiran, 2016: 3).

Turkiye’deki havayolu ulagiminin tarihsel gelisimi, kuresel egilime paralel
olarak sekillenmistir. 1911-1912 Trablusgarp Savasinda Osmanli Devleti’nin
Italyanlarin hava saldirisina ugramasi ile askeri havacilik konusunda bir takim
caligmalarin baglatilmasina zemin hazirlamistir. Boylelikle ilk havacilik ¢aligmalart,
1912 yilinda, giinimiizdeki Atatirk Havaalani’nin hemen yakinindaki Sefakoy'de, iki
hangar ve kugik bir meydandan olusan tesiste baslatilmistir (https://cdn-
acikogretim.istanbul.edu.tr, 2022).

Turkiye’de gergeklestirilen ilk ticari sivil havacilik igleri ise 1922’ de
Fransizlarla baglamistir.  Istanbul-Yesilkoy havaalani Fransizlar tarafindan
gelistirilmig, 1924 yilinda ise Ankara-Paris hatti hizmete acilmistir. Diger yandan
Tirkiye ve Ortadogu’nun sahip oldugu ilk sivil hava ulagtirma igletmesi saglanmistir.
1933’te MSB ye bagl olarak Hava Yollart Devlet Isletmesi Idaresi adiyla kurulan
isletme, Eskigehir-Ankara hattinda tarifeli sekilde seferlerini baglatmistir (Cetin, 2002:
28).

Turkiye’de havayolu ulagiminin bilyimesi agisindan 6nemli olan kurum ve

kuruluslarin kronolojik siralamasi tablo 1 de derlenmisgtir:
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hizmetlerini tarifesiz yolcu tasimaciligr seklinde ifade etmistir (Dil, 2019: 12).

Tarifesiz havayolu isletmelerinin misterileri gogunlukla seyahat isletmeleri veya tur

operatorleridir. Tarifesiz havayolu

isletmeleri,

cogunlukla turistik bolgelere

diizenlenen paket turlarin ulagim kismini olusturmaktadir. Bu yonden bakildiginda bu

tip havayolu isletmeleri yolculara ugus biletlerini tek tek satmak yerine tur operatorleri

ile anlagma saglayarak ugus biletlerini toplu halde satarak doluluk oranini arttiran

havayolu isletmeleridir (Asker, 2020: 21). Tarifeli ve tarifesiz yolcu tagtmacilig

arasindaki karsilagtirma tablo 2 de gosterilmistir;

Tablo 2. Tarifeli ve Tarifesiz Yolcu Tagimaciligr Kargilagtirmasi

Tarifeli Havayolu

Tarifesiz Havayolu

Hizmet odakli: Ugak igerisinde yer alan
hizmet kalitesi ve cesitliligi oldukga
yiksektir.

Maliyet odakli: Ugak icerisinde saglanan

hizmetler kisith ve ekonomiktir.

Pahal1 Bilet: Belirli bir paket tura bagl

olmadan satin alinabilen tiirlerdir.

Ucuz Bilet: Belitli bir paket tur dahilinde

satin alinir.

Ugus iptali oldukg¢a nadir gorilmektedir.

Ugus iptali ¢ok sik yapilmaktadir.

Is Adami/ Minferit: Ucret kaygisi

tagimayan

Turist/Grup: Ucret kaygisi tastyan.

Ucus saatleri sabittir

Ugus saatleri degiskendir

Sabit ugus cizelgesi

Degisken ugus cizelgesi

Uzun mesafeli ugus imkani saglar

Kisa mesafeli ugus imkani saglar.

Odemesi sonra gergeklesebilir

Odemesi once gergeklestirilir.

Uygun saatli ugus bulundurur

Geg saatli ugus bulundurur.

Birden ¢ok ugus noktasina ulagim saglar

Iki nokta arasinda ugus gergeklestirilir

Farkli sinmif servislere farkli bilet ucreti

yansitlur

Tek tip bilet tcreti yansitilir

Kaynak: Caylan , 2019: 15

2.5.4. Diisiik Maliyetli (Low-Cost) Havayolu Yolcu Tasimacihigi

Dugtik fiyatli havayolu modeli, ikram sunulmayan havayollari ve butce

havayollar seklinde iki farkli isimle de adlandirilabilmektedir. Distik fiyatli havayolu

modelinin temelinde geleneksel havayollarinin sunmus oldugu hizmetlerin bir kismini
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Sekil 5 de diisiik maliyete sahip bir havayolu sirketinin her 100 sterlini nerede
ve nasil kullandigina yonelik bir sekil saglanmistir. Yukarida yer alan bu 6rnege gore
yer hizmetleri, ikram ve havaalan1 vergileri i¢in 26 sterlin, 10 sterlin yakit gideri, 10
sterlin personele yonelik giderler, 7 sterlin hava trafik kontrol ticreti, 7 sterlin ugak kira
karsiligt, 9 sterlin muhendislik giderleri, 3 sterlin satig giderleri, 2 sterlin amortisman
giderleri olarak ifade edilmistir. Bunlar haricinde kalan diger giderler ise 8 sterlin
olarak gorilmektedir. Diigik maliyetli havayolu tagiyicilarinin kar marj1 ortalama
olarak ifade edilecek oldugunda her 100 sterlinde 17 sterlin geklinde
belirtilebilmektedir (Batur, 2008: 74).

2.5.5. Havayolu Kargo Tasimacihig:

Hava kargo tagimaciligi 2,5 saat siren Glenn Curtiss’in Albany- New York
arast goturilen postalar ile 28 Mayis 1910 da baglanmigtir. Bu ugus ilk hava kargo
niteligini tagimaktadir (Herkescan, 2020: 20). Hava kargo tagimaciligi gerek
Uluslararast Sivil Havacilik Tegskilati gerekse Uluslararast Hava Tagimacilig Birligi
kurallar kapsaminda, tilke ve tasiyict sinirlarini referans alinarak, bagaj ve posta harig
yiklerin paketlenmesi, etiketlenmesi, evraklarin uygun sekilde hazirlanmasi ve bir
havayolu araci ile taginmasi olarak ifade edilmektedir (Durak, 2016: 27). Havayolu
kargo tagimaciligl hiz ve zaman bakiminda tlkeler ve insanlarin olduk¢a 6nem verdigi
bir sektordiir. Bu baglamda havayolu ile kargo tagimaciligr yapan bir¢ok kurulug yer

almaktadir (Yabaci, 2018: 13).
2.6. Havayolu Tasimacihiginda Kabin EKibi
2.6.1. Kabin Memuru Tanimi

Yolcu tagimaciligt yapan hava tagitlarinda gerekli olan emniyet ve giivenlik
onlemlerinin gergeklestirilmesinde ve yolcularin konforundan sorumlu kisiler “kabin
memuru” ya da diger ismiyle “kabin gorevlisi” seklinde ifade edilmektedir.
Gergeklegecek olan ugusun giivenli ve konforlu bir sekilde gergeklestirilmesi adina
hava tasitinin kabin boéliminde gorevlerini icra eden Kabin Memurlari;, Sivil
Havacilik Genel Mudirlagu araciligr ile yayimlanan ilgili mevzuatlarda belirtilmis
olan gereklilikleri karsilayarak egitimlerini basart ile gerceklestiren ve bunun
sonucunda ise “Kabin Memuru Sertifikasi” almaya hak kazanmisg kisiler seklinde ifade

edilmektedir (http://web.shgm.gov tr, 2022).
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Bir diger tanima gore Kabin Memurlari, yer aldig havayolunun kalite, hizmet
ve ugus emniyeti standartlarina uygun olan ¢aligma sartlart dogrultusunda, ugus
suresice emniyet tedbirlerini tam bir sekilde saglayarak; yolcu giivenligi ve konforunu
saglamakla sorumlu olan vasifli kisiler seklinde de ifade edilmektedir (Tezeken, 2015:

12).
2.6.2. Kabin Memurlugu Mesleginin Tarihcesi

Bu bolimde kabin memurlugunun Diinya’da ve Turkiye’deki tarihini ele

alinmistir.
2.6.2.1. Diinyada Kabin Ekiplerinin Tarihcesi

Bu meslegin temelleri ilk olarak 1912°de “steward” ismi verilen erkek personel
ile atilmistir. Tlk steward olarak gorev yapan kisi Heinrich Kubis’dir. 1930 tarihinde
United Airlines sahibi yani, Steve Stimpson yeni bir seriivene atilarak “stewardess”
olarak isimlendirmis oldugu bu meslek grubunu g¢ikarmig ve bu baglamda ilk olarak
Ellen Church isimli bir hemsireyi “stewardess” olarak ige girigini saglamistir (Eren,
2017: 32). Church'in diger hostes adaylarinda aradigi sartlarda da su sekildeydi:
Diploma sahibi hemsire olmak, 25 yasin1 agmamak, minimum 52 kilodan agir olmak
ve 1 metre 55 santimetreden kisa olmamaktir (Aygul, 2011: 16). Kabin memurlarinin
hemsireler arasindan se¢ilmelerinin nedeni ise, ugaklarla ilk defa yolculuk yapacak
kisilerin basinca yonelik duyarlilik, yikseklik korkusu vb. saglik problemleri ile
kargilagma risklerinin yiksek bir ihtimal tagimasiydi. olmasiydi (Eren, 2017: 32).

Amerika Birlesik Devletlerin’in diginda ise ilk kabin memurlari, 1931 tarihinde
Fransiz havayolu Air France firmasinda faaliyetlerine bagkamistir. Bu kisiler ayni
zamanda ‘ilk uluslararast ugusa ¢ikan hostesler’ ¢zelligini de tagimaktadir. Bunlar
baglaminda sirasiyla 1934° de Isvigre hava yollar ‘Swissair’, 1935 tarihinde ise
Hollanda Hava Yollann ‘KLM’, 1938 tarihinde de Almanya hava yollarn sirketi
Lufthansa, gergeklestirdigi seferlerinde hostes gorevlendirmigtir (Aygil, 2011: 16).

2.6.2.2. Ulkemizde Kabin Ekiplerinin Tarihcesi

Turkiye’de ilk kabin personelinin ige alimi 1948 senesinde gerceklesmistir.
1946 yilinda ugak icerisinde gorevli kabin personeli “Havaci Kadin Kamarot” seklinde

isimlendirilmistir. Ilk olarak ise 1948 tarihinde “Devlet Hava Yollar1” ugus kadrosuna
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“hosteslik” meslegi eklenmistir. Bu siirecte gorevde yer alan ilk memur ise Adile
Tugrul olmustur. Yine ardindan 1948 yilinda dis hatlarda sefere baglanmasiyla da beg
hostes daha goreve ¢ekilmigtir. Fakat 1950 yilinda tlkedeki hosteslik kadrosunun iptali
gerceklesmigtir. Bu gorevler ugus sirasinda ucgaklarda yer alan makinist ve telsizci
erkek memurlara verilmistir. Fakat giderek gelisen havacilik ve yiikselen rekabet
durumu tekrar hostes alimini bir gereksinim haline getirmis ve bu baglamda Tirk Hava

Yollart 1952°de tekrar hostes almaya baglamistir (Giiltay, 2019: 24).

Ulkemizde kabin memuru olabilmek i¢in mevzuat kapsaminda aranmakta olan

asgari gereklilikler asagida belirtilmistir (http://web.shgm.gov tr, 2022).
¢ Kisinin en az 18 yaginda olmasi gereklidir.

e Saglik yontunden gorev yapmaya uygun oldugunun kontrol edilmesi
maksad: ile Genel Miudirlik araciligi ile yetki verilmis bir saglik

kurulusunun duzenli araliklarla degerlendirmesinden gegmis olmast.

e Isletme El Kitabr igerisinde yer alan usullere (Boy, kilo, psikolojik test

vb.) uygunluk tagimasi.
e Minimum 10 senelik egitim veren kurumlardan mezun olmug olmast.
e Ingilizce diline hakim olmasi gereklidir.
2.6.3. Kabin ekibinin gorevleri

Kabin ekiplerinin ugakta bulunmasinin asil sebebi arasinda ugus emniyeti ve
givenligini korumak ve ayni zamanda yolcu memnuniyeti maksimum dizeye tagtmak
yer almaktadir. Ugus emniyetini ve guvenligini tehlikeye atacak her tirli olasi
durumun takibinden ve ayni zamanda durdurulmasindan sorumludur. Kabin ekibi bu
durumlar ile bag edebilmek adina gesitli egitimler gormekte olup ilgili durumlarin
acilen kaptana iletilmesi biiyiitk onem tagimaktadir. Sivil havacilik tarithinde meydana
gelen olumlu ve olumsuz 6rnekler devamli bir sekilde degerlendirilip, her glin giincel
kurallar ve prosediirler dahil edilmekte ve denetimi saglanmaktadir. Sahada yer alan
ve operasyondaki gereksinimlerin tespitinde kabin ekibinin biiyiik roli bulunmaktadir

(Kaya, 2017: 20).
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Asagida kabin ekibinin tstlenmis oldugu gorevler maddeler halinde

belirtmistir (Erdem, 2018: 52).

1-

Is sagh@ ve givenligini saglamak, yangin ve acil durum kurallarin
uygulanmast: Is saghig ve givenligi hususundaki diizenlemelerin eksiksiz
anlagilmast i¢in, igyerinin diizenlemis oldugu egitimlere katilirlar. Tespit
edilen tehlikeli durumlarin minimuma indirgenmesi veya sonlandirilmasi i¢in
ilgili departmanlara haber verilmesi gerekmektedir.

Cevre koruma prosedirlerine uygun c¢alisilmasi:  Cevre koruma
diizenlemelerine ve uygulamalarina yonelik gerek goriilen egitimlere duzenli
araliklarla katilmakta olup gerekli doniisiimii yapilabilecek atiklarin ayrilmasi
islemini gerceklestirir.

Kalite yonetim sistemi verilerine uygun ¢aligmasi: Butiin operasyon
asamalarini belirlenen prosedirlerdeki maddelere ve gerekliliklere gore
yapmaktadirlar. Bitiin operasyon siireglerinde eksik yonleri tespit ederler ve
bu yonlert ilgili departmanlara rapor eder ve tekliflerde bulunurlar.
Gergeklesecek seferlerin havaalaninda on hazirligini yapilmasi: Tgili ulusal ve
uluslararast otoritelerin kurallarina uygun ugus goérev, mesai ve saat
kisitlamalarina uygun hareket ederler.

Ekip birifingine katilim saglamak: Gergeklesecek ugus suresi, irtifa ve hava
sartlart hakkinda bilgi almaktadirlar. Ugus emniyeti ve guvenligi ile ilgili
hususlarda bilgi sahibi olurlar. Kabin ekibinin numaralandirilmast ve gorev
dagilimin1 gergeklestirirler.

Gergeklesecek seferler i¢in kabin hazirliginin yapilmast: Calisilan hava yolu
sirketlerinin talimatlarina gore kayit altina alinan ve devam eden arizalar
kontrol saglayarak tim ekibe bilgi verirler. Kabin i¢i ve kokpit-kabin iletisim
halinde kalmasi, anons sistemlerinin ¢alisir durumda oldugunu kontrol eder.
Acil durum 1giklarinin, kabin 1siklarinin ve elektronik cihaz/sigara/kemer ikaz
1siklarinin ¢alisir durumda oldugunu kontrolint gergeklestirirler. Ugak tipine
ait acil durum ekipmanlarinin (yangin sondirticti, oksijen tipi, ilk yardim
cantast, doktor kit, can yelekleri, vb.) yerinde, emniyette ve kolay ulasilabilir
durumda olduklarini kontrol eder Ugak i¢i eglence sistemi (IFE) ve miizik

sistemini kullanima uygun hale getirir ve monitorleri kontrolini saglarlar.
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Guvenlik aramast ve hazirliklar tamamlandiktan sonra ilgili formu (Aircraft
Security Search Check List.) doldurur ve imzalar.

7- Ugaga yolcunun kabulii: Ulusal ve uluslararast sivil havacilik yonetmeligine
uygun sekilde yolcularin yerlesmesine yardimci olurlar. Ugak kapi tahliye
kaydiraklarini (slide) acil durumda tahliye igin kullanilmak iizere Kabin
amirinin’ Cabin Crew Slide Armed And Cross Check’ komutuyla armed
konumuna getirirler.

8- Kabinin ve yolcularin kalkigsa hazirlanmasi: Uguslarda gerekli anonslarin
yapilmast.

9- Ugus boyunca emniyet ve konforun saglanmasi: Ugusun gerceklesecegi yere
yonelik 6zel bilgiler olmasi halinde anonslarn gerceklestirirler. Tim ikram
malzemelerini hazir ederler. Ugak mutfagi, tuvalet, kabin ve yolcu emniyet
kontrolunii  kontrol listesinde belirtilmis maddeler  dogrultusunda
gerceklestirirler.

10-Kabin ve yolcunun gozlemlenmesi: Acil vaziyetlerde sorumlu olan kaptan
pilotun verecegi direktiflere gore prosediirleri uygularlar.

11-Yolcunun ugaktan indirmesi: Ugak kapisinin tahliye kaydiragini (slide)
K/A'nin ’Cabin Crew Slide Disarmed And Cross Check komutuyla disarmed
konumuna getirmektedir. Varis meydanina ve yolcuya ait gerekli evraki
istasyon yetkilisine imza karsiligi teslimini gergeklestirir. Tam Uniformali
olarak kontrol listesinde yer alan yolcu ugurlama yerinde yolcuyu
ugurlanmasini gergeklestirir.

12- Yolcunun ugurlamasinin ardindan gerekli olan iglemlerin yapilmasi: Bitiin
yolcularun inmesi ile beraber kabinde unutulan egya olup olmadigini kontrolu
saglanir. Ugus sonrast gerceklesen bilgilendirme konusmasina (de-brifing)

katilim saglar.
2.6.4. Kabin Ekibi Egitimleri

Kabin memurlarinin, baz1 goérev ve sorumluluklari bulunmaktadir. Bu gorevler
icerisinde en onemli gorevleri ise ugaktaki emniyetin ve givenligin yerine
getirilmesidir. Bu nedenle kabin memurlar havacilik otoritelerinin belirlemis oldugu

donemlerde ¢esitli egitimler gormektedir. Bir diger onemli gorev ise, ugus boyunca
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bunyesinde yer aldigi havayolu isletmesinin kurallart ¢er¢evesinde yolcu ihtiyaglarina

yanit verme ve olumlu imaj birakabilmektir (Balci, 2018: 37).

Kabin ekiplerinin aldig egitimlerdeki temel amag, kabin ekibinde yer alacak
kisilerin hizmet vermelerini saglamak, emniyet ve giivenlik konularina yonelik
yeterince donanimli olmalarin1 saglamaktir. Bu baglamda havayolu sirketleri, ugus
esnasinda rahatlikla giivenebilecekleri ekipler yaratmak ve onlardan tst diizeyde verim
saglamak amacina sahip olmaktadirlar. Ozellikle de kabin ekiplerinin, yolcularla,
dogrudan iletisim kurabiliyor olmalari nedeni ile ekibe yeni katilacak olan tim
kigilerin havayolu isletmelerinin kendilerinden bekledigi tim davranig ve

sorumluluklan saglamig olmast gerekmektedir (Akan, 2017: 37).

Kabin ekiplerine verilmesi zorunlu olan baglica egitim programlar1 asagidaki

gibidir (SHGM, 2011):

1. Kabin Memuru Temel Egitimi
2 Dontisim ve Farklilik Egitimi

3. Yenileme Egitimi

4. Tazeleme Egitimi

5 Alistirma Uguslart (Tezeken, 2015: 12).

1. Kabin Memuru Temel Egitimi: Kabin Gorevlisi Temel Egitimi, kabin gorevlisi

adaylar i¢in belirlenmis ve gorev boyunca karsilarina ¢ikabilecek tiim acil

durumu igeren bir programi ifade etmektedir (Narinoglu, 2019: 33).

2. Doniisiim ve Farklillk Egitimi: Ugak Tipi ve Isletici Doniisiim/Farklilik
Egitimi, her kabin ekibi uyesinin ilgili ugak tipine gore gorev ve
yiukiumluliklerini yerine getirebilecek niteliklere sahip olmasi i¢in verilir. Ugak
Tipi ve Isletici Doniisiim/Farklilik Egitimi teorik egitimin yam sira pratik

uygulamalar yapilarak daha da pekistirilmesini saglar (Giirbiiz, 2015: 50)

3. Yenileme Egitimi: Havayolu Isletmesi, yenileme egitiminin uygun niteliklere
sahip personel tarafindan her 12 takvim ayinda verilmesi gerekmektedir (Kaya,

2017: 47).

4. Tazeleme Egitimi: Ugus gorevine devam eden bir caligsan, elinde bulunan

sertifikasini belirli bir ugak tipinde alti aydan fazla gorevde bulunmadig:
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takdirde, kisiye gorevinden once ugak tipinde Tazeleme Egitimi ve
degerlendirmesi tamamlatilmaktadir. Ug aydan fazla, alti aydan az bir siire
kapsaminda hi¢ bir ugus gérevinde yer almamig ancak sertifika gecerlilik siiresi
icinde kalan kabin ekibi tiyeleri ise; sertifikasina sahip oldugu ugak tiplerinden
herhangi birinde en az iki sektor alistirma ugusu yapabilmektedir (Glrbuz,

2015: 51).
2.7. Havayolu isletmelerinde Miisteri Kavrami

Havayolu isletmelerinin belli bir kitle musteri kapsamlari bulunmaktadir. Bu
kapsamlar ise misterinin duyduklari ihtiyag, beklentileri ve sartlarina gore sunmusg

olunan hizmete bagli olarak i¢ ve dig miisterilerden olugmaktadir.
2.7.1. Havayolu isletmeleri Acisindan I¢ Miisteri

Mugsteri dendiginde akla ilk olarak son kullanict veya nihai tuketici
anlasilmaktadir (Ilze, 2020: 84). Havayolu isletmelerinin i¢ miisterileri ise siirecin
saglanmast adina faaliyette bulunan ikram hizmetleri personeli, ugus hizmetleri
personeli yer hizmetleri personeli, teknik personeli ve idari personelin tamamini igine
dahil etmektedir (Kaysari, 2011: 6). I¢ miisterinin memnuniyet diizeyi isletme
igerisindeki farkli bireyler ve boliimler arasindaki milkkemmel takim ¢aligmasi ile yakin
ve igbirlikei iligkilerin olugmasini saglamakta ve bu da kuskusuz dig misterilerin

memnuniyetini arttirmaktadir (Capuk. 2016: 38).
2.7.2. Havayolu isletmeleri A¢isindan Dis Miisteri

D1s migteri, bir Griin veya hizmetin nasil, hangi sire¢ kapsaminda, kim
tarafindan ve hangi araglarla gergeklestginden ziyade kendisine ne sekilde yansidigina,
kusursuz olmasina, tatmin saglayip saglamadigina, gereksinim ve beklentilerine ne
derece uyduguna, verilmis olan sozlerin ne dizeyde saglandigina dikkat etmektedir

(Capuk. 2016: 38; (Gok, 2010: 7).

Havayolu isletmeleri yaptiklart operasyonlar dogrultusunda dort farklt miisteri

grubuna sahip olabilmektedir. Bunlar gekil 6 da verilmistir:
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2.7.2.3. Tur operatorleri

Seyahat endustrisinde yer alan dagitim sistemi, bir turistik Griinin ya da
hizmetin iretim kaynagindan nihai tiiketiciye dagittmini igermektedir (Alaeddinoglu

ve Can 2007: 3).

Havayolu igletmeleri gerek i¢ gerek dis hatlarda gergeklestirmis olduklart yolcu
tagtmaciligini tur operatorleri vasitasi ile de saglamaktadir. Tur operatorleri 6ncesinde
net bir gekilde kesinlesmis olan sartlara gore havayolu isletmesiyle dénemsel
sozlegsmeler olusturmakta, havayolu isletmesinden satin aldigir koltuk kapasitesini
kendi sagladigr yolculara satisin1 gerceklestirmektedir. Bu gibi durumda havayolu
isletmesinin mugterisi tur operatorii olarak ifade edilmektedir. Yolcu ise dolayli

miusteri durumunda yer almaktadir (Kaysari, 2011: 8).
2.7.2.4. Kargo isletmeleri

Gunumize kadar yaganan bu suregte insanoglunun iretme ve tiketme
ihtiyaglarinin iletisim teknolojisinde yasanmis olan gelismelerle zenginlestigini ve bu
duruma kosut olarak kargo tagimacilik sektorinin de geliserek bugiinlerine kadar
geldigi gorilmektedir. Karayolu, denizyolu ve hava yollan ile her turli gonderiyi
dinyanin bir noktasindan diger noktasina baglayan kargo tasimaciligt sektorii her
gecen gin geligsen bir yapt olarak dinya ekonomisi igerisindeki yerini almaktadir

(Songur, 2016: 4).
2.8. Hava Yolu Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Oliver (1997) memnuniyet kavramini, miisterinin istedigi ve bekledigi hizmete
yonelik sagladigr bir yanit seklinde ifade etmektedir (Bakir, 2018: 10). Musteri
memnuniyeti tim kurumlarin odaklandigr temel hedeftir. Kurumlar airetim, toptan ve
perakende satis, hizmet sirketleri vb. dahil tim alt gruplar musteri memnuniyeti igin
tasarlanmigtir. Misteri memnuniyeti pazarlama alaninda en ¢ok caligilan
kavramlardan biri olup, misterinin ayn1 hizmeti ayni kalitede sunan firmalara bakip
daha sonra en uygun fiyata bakmasi, firmalar arasinda rekabetin artmasina neden
olmustur. Teorik ve ampirik caligmalar, yogun rekabetin oldugu her sektorde,
surduralebilir bir rekabet avantaji elde etmek i¢in mevcut musterilerinin korunmasi ve
miisteri sadakatinin yaratilmasi gerektigini gostermektedir (Assaf, 2021: 19). Bu

acidan glinimiizde rekabet avantaj1 yaratmak isteyen isletmeleri yonlendirmis olan en
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onemli kavramlardan biri miisteri memnuniyeti seklinde ifade edilmektedir. Bu
sebeple bir igletmenin hedefi, misteri istek ve ihtiyaglarini éncesinde tahmin edip
bunlann  en dusik maliyetler karsilayabilmek seklinde gerceklesmelidir
(Cinar,2020:20). Guniimiizde yalnizca satigsa odaklanan, musteriye kapali bir sisteme
sahip firmalarin yagsamlarini devam ettirebilmeleri mumkiin goérinmemektedir
Firmalar, urGin ve hizmetlerini mugsteri tarafindan sunulan istek, ihtiya¢ ve
beklentilerine gore sekil almaktadir. Bu baglamda miisterinin memnuniyeti artabilecek

bu da isletmeye olan bagliligi gli¢lendirecektir (Orug, 2008: 3).

Musteriler satin aldiklant triin veya hizmetle ilgili beklenti icerisindedirler.
Musterinin aldig: Uriin veya hizmet musteri beklentilerine cevap veriyorsa musteri
memnuniyetinden soz edilebilmektedir. Eger miisteri istedigi veya arzuladigi mal ya
da hizmeti satin almig ise musteri memnuniyetinden s¢z edilebilir, aksi durumda
mugteri memnuniyetinden bahsedilemeyecegi ifade edilmektedir. Bu ifade de
mugterinin  Uriin  veya hizmetin performansindan ve kalitesinden duydugu
memnuniyetten s6z edilmektedir. Performans ve kalitenin yani sira miisteriyle olan
iletisim ve iligki bu stregte goz ardi edilmemelidir. Bu nedenle firmalar ve ¢alisanlar
musgteri iletisimi Uzerine kendilerini gelistirmeli, mevcut ve potansiyel musterini
tanima odakli aragtirmalar yapmalidirlar. Buna ek olarak misterilerin verecegi geri
bildirimleri en dogru sekilde alarak uriin ve hizmetlerinde bu a¢idan gelistirmeler
yapmalart gerekmektedir. Musteri, zamanin1 girket ile daha fazla iletisim halinde
olmak i¢in kullanmay1 segebilir (Akdegirmen, 2020: 27). Bu dogrultuda miisterilerin
bir takim beklenti ve istekleri olmaktadir. Bu istekler (Akdegirmen, 2020: 28).;

e Kullandig1 trtinlerin ¢evreye zarar gostermemesinin istenmest,
e Insan saghiginimin diisiiniilmesi,
e Enerji ve yakit tasarrufu saglayan tiriinlerin tercihi,

e Satin alman urinlerde yasamlarint daha da kolaylastirabilir niteligi

aranmak,
e Imaj tiiketimine yonelik daha da agirlik verilmek,

¢ Yizde yiz mikemmel urinden ziyade fark yaratan trtnler tercih

etmek,
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e Aym paraya daha fazlasim1 saglayan uriin veya igletmeleri tercih

etmektir.
2.8.2. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Musteri memnuniyetini 6l¢gmede oldukg¢a sik bagvurulan yontem misterinin
yasadigl deneyime iligkin algisinin beklentileri ile kiyaslanmasidir (Buttle, 2009: 44).
Bu yontem kapsaminda, miusterilerde beklentilerinin kargilandigi yoninde bir algi
olugsursa musteriler memnuniyet duymaktadir. Beklenti altinda bir performans
algilarsa ise memnuniyetsizlik duymaktadir. Miisteriler beklentilerinin izerinde bir
performans algiladiklarinda bu durum onlart olumlu yoénde etkiler. Bu yontem
misterilerin beklentilerinin oldugu varsayimina dayanir. Fakat bazi durumlarda kimi
zaman mugteriler beklentileri kargilansa da memnun olmayabilirler. Bu durumun
olugsmasinin nedeni misterilerin beklentilerini olduk¢a dustk tutmalan seklinde ifade
edilmektedir.

Smith (2007) mugsteri memnuniyetini dlgmeye yonelik tim isletmelerle ilgili olmasi

olast bes tema belirtmigtir. Bu temalart su sekildedir:

1. Hizmetin saglanmasi (sorunlarin nasil ve ne gekilde ele alindig, giivenilirlik
durumu, sonug)

Zamanlama (mevcut bekleme siireleri, iletisim saglama sayist)

Bilgi (dogruluk, yeterli bilgi)

Profesyonellik (yetkin ¢alisan ve diriistliik)

A

Calisan tutumu (cana yakin, kibar, sempatik)

Bir igletmenin musterilerinin ihtiya¢ ve isteklerini kargilama becerisinin en
onemli gostergelerinden biri de musteri memnuniyeti dizeyi seklinde ifade
edilmektedir. Bununla beraber miisterilerin 6nemli bir kismini tamamen tatmin
edebilmek adina bir sirketin hangi nokta ve agilarda iyilestirme yapmasi gerektigini
ifade edebilmektedir. Bu yonden misterilerin ne hissettigini ve ne sdyledigini
anlayabilmek adina musterilerin memnuniyet 6l¢iimii stratejik yonden olduk¢a énem

tagtmaktadir (Hill ve Alexander, 2006: 2).

Musteri memnuniyeti genel itibari ile hizmet kalitesi, triin kalitesi ve fiyattan
olduk¢a etkilenen bir durumdur. Ancak bu s6z konusu faktorler disinda kisisel ve

durumsal faktorler de miisteri memnuniyeti tizerinde etkileyicidir. Kisisel faktorler
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kisiye yonelik gecici ruh hali ve negatif duygulamim gibi kisilik ozelliklerini
belirtmektedir. Ornegin, bir yakinim kaybetmesi durumunda son derece koétii bir ruh
hali igerisine giren bir misgteri yiksek memnuniyet gosterme halinden de uzak
olacaktir. Bununla beraber, negatif duygulanim kisinin yasam doyumunu olumsuz
etkileyen bir kisilik 6zelligi seklinde ifade edilmektedir. Bu baglamda disik yasam
doyumu ve mutluluga sahip bir kisinin ulagilmasi istenen memnuniyet dizeyine
ulagmasinda sikintt yaganacaktir. Diger yandan, havayolu sektorii 6zelinde ugusun
yogun gergeklestigi sezondan dolay: ortaya ¢ikan gecikmeler, k&t hava kosullart ve
kisinin tecribesi gibi bazi durumsal faktorler de miisteri memnuniyetini farkkl

sekillerde etkileyebilmektedir (Wilson vd., 2016: 157).

Isletmeler miisteri memnuniyetini belirleme adina birgok farkli teknikten
yararlanirlar. Miisteri memnuniyetinin saptanmasinda musterilerden saglanan isletme
dist verilerin yaninda igletme i¢i veriler de bu s6z konusu memnuniyetinin

belirlenmesine yardimci olmaktadir. Bu veriler su sekildedir (Gok, 2006: 21);

e Miusteri bazinda iade oranlarinin belirlenmesi
e Miusteri tarafindan yapilan sikayetler
e Teslimata yonelik performans

e Kargilanamayan durumda olan sipariglerin miktari.

Gokegin (1996: 71) gerceklestirdigi c¢aligmasinda miisteri memnuniyetinin
tespit edilmesi i¢in igletme i¢i verileri su sekilde ifade etmistir: isletmenin karlilik
orant, yeni satiglarin orani, musterileri elde tutabilme orani, isletmeden giden

miisterilerin orani ve her musterinin igletme ile 1§ yapma stresidir.

Cook (2008: 102) miisteri memnuniyeti 6l¢im tekniklerini nitelik ve nicelik
olmak tzere iki sekilde siniflandirmistir. Nitelige yonelik uygulanan olgtimler;
miusterilerin duygularint ve uriin/hizmet, markaya yonelik tutumlarini belirfleme
acisindan yardimci olanlar seklinde ifade edilmektedir. Genel nitelik 6l¢iim teknikleri
miusteri gruplari, musteri ile yapilan goriismeler, miisteri panelleri ve online tartigma
forumlarindan olugmaktadir. Nicelik kapsaminda saglanan olgimler; telefon

goriigmeleri, posta ve mail yoluyla olusturulan anketlerden meydana gelmektedir.

Misteri  memnuniyetinin  Ol¢iilmesine  yonelik  genellikle  anket

uygulamalarindan yararlanilmaktadir (Sandikgi, 2008: 106). Ozel bir sekilde
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hazirlanmig 6lgek formlart ile miisterilerden hizmet algilarina yonelik g¢esitli bilgiler
elde edilebilmektedir (Eroglu, 2005: 10). Baz1 zamanlarda da anket yonteminin bagari
saglayamayacag dustincesinde bulunulmasi bagka sekillerde aragtirma metotlarini da
glin yiziine ¢ikarmigtir. Bunlardan biri de Parasuraman araciligr ile gelistirilmis olan
SERVQUAL’dir. Bu model, isletme tarafindan saglanan gergek hizmet
algilamalariyla miigteri beklentileri arasindaki boslugun bir fonksiyonu seklinde ifade

edilmesidir (Eroglu, 2005: 11).

Literaturde siklikla yer alan genel miisteri memnuniyeti 6lgeginde asagida yer

alan sorular besli likert 6lgeginde sorulmaktadir (Lam vd., 2004: 299).

e Genel olarak kullandigim markanin sundugu drin ve

hizmetlerden yiiksek diizeyde memnunum.

e Genel olarak degerlendirecek oldugumda kullanmis oldugum

marka satin alinabilecek iyi bir markadir.

e Genel olarak degerlendirildiginde kullandigim markanin
mugterilere yonelik sergilemis oldugu davraniglart  ¢ok

durtstgedir.

e Genel olarak degerlendirildiginde kullandigim marka benim

beklentilerimi kargsilar niteliktedir.

e Genel olarak degerlendirildiginde kullandigim markayla olan

mevcut iligkimden ¢ok memnunum.

Literatiirde musteri memnuniyetini 6lgen ve aynt zamanda birbirinden farkli
cesitli degiskenlerle iligkilendiren c¢aligmalar yer almaktadir. Korkmaz (2013)
gerceklestirmis oldugu yiksek lisans tezinde Tirkiye’de yer alan havayolu
yolcularinin miigteri memnuniyetinde kano modelini tercih etmis ve arastirmigtir.
Aragtirma bulgularinda algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan “Caligsanlar”,
“Temizlik ve Konfor”, “Imaj ve Sorumluluk” ve “Temel Hizmetler” adli boyutlarin
miisteri memnuniyeti ¢ercevesinde anlamli bir gekilde pozitif etkisi oldugu tespit

edilmistir.

Bir diger calisma olan Barghi (2016) yiiksek lisans tez ¢alismasinda THY

uygulamalart kapsaminda hava yollart bagaj hizmet kalitesine yonelik iyilestirme
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caligmalarinin yolcularin memnuniyet diizeyi tizerindeki etkilerini degerlendirmistir.
Elde edilen sonu¢ dogrultusunda olusan degisikliklerin sebeplerinin izlenmesi ve bagaj

hizmet kalitesinin yiikseltilmesi gerekmektedir sonucuna ulagilmistir.

Cirpin ve Kurt (2016) “Havayolu Tagimaciliginda Hizmet Kalitesi Olgiimii”
isimli aragtirmada musteri beklentilerinin %86,8 oraninda saglandigi ve musteri
memnuniyetine dogrudan etki eden faktoriin ise giivenilirlik faktori oldugu sonucunu

tespit etmisgtir.

Isildak ve Tunca (2018) havalimanina yonelik hizmetlerde miusteri
memnuniyetini  etkileyen fakktorleri tespit etmek amaci ile bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Sonu¢ dogrultusunda, yolculan etkileyen faktorler; Terminal
Personeli, Terminal Ortam1 ve Kendi Yolunu Bulma, Terminal Tesisleri, Giivenilir ve
Dogru Hizmet, Terminal Kosullari, Isteklik ve Anlik Hizmet, Avantaj ve Uygunluk,

Internet Erisimi ve Terminal Fiziksel Islevsellik seklinde siralanmaktadir.

Sun (2019) gergeklestirdigi ¢calismasinda koltuk sinifina yonelik hizmet kalitesi
ve migteri memniyet iligkisini aragtirmistir. Calisma sonucunda; musteri
memnuniyetin havayolu sirketinin gelecekteki karliligint ve Ekonomik performansini
etkiledigi tespit edilmistir. Diger bir ¢alisma Madak ve Salepgioglu (2020) tarafindan
gerceklestirilmigtir. “Turk Sivil Havacilik Sektoriinde Yolcu Memnuniyeti ve Sadakat
MNiskisi: Turk Hava yollan Ornek Calismasi” adli ¢alisma sonucunda; Tirk Hava
Yollart yolcularinin igletmeye duydugu memnuniyet ve sadakat seviyeleri oldukga

yiksek ¢ikmigtir.
2.9. Miisteri Sadakati Kavrami

Isletmenin rekabet avantaji yaratmasinda onemli konulardan biri miisteri
sadakatidir. Isletmenin sadik miisterileri biinyesinde tutmasi aym zamanda riin
fiyatlarin1 daha yiiksek tutmasini, tedarikgilerle daha rahat bir gekilde pazarlik
yapabilmesini ve hatta yeni rakiplerin pazara yonelik giriglerini zorlagtirmasi demektir
(Gommans, Krish ve Scheffold, 2001: 43-58). Dolayistyla isletmeler sadik bir miisteri
kitlesi olusturarak ulagmak istedikleri birgok hedefe ulasabilirler (Yilmaz, 2020: 122).

Musteri sadakati, 1990’dan bu giderek daha onemli hale gelmektedir. Bunun
nedent, bilgi ve tecriibesi giderek artan miisterilerin bir Grlin veya hizmet segmesinden

kaynaklanmaktadir. Musteri sadakati firmalar i¢in hayati 6nem tagimaktadir.
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Musteriyi kendilerine baglayan sirketler rakiplerinin 6ntinde olmakla kalmay1p firsat
avantaji da elde etmektedir. Bu avantaj isin strekliligini ve karini arttirmaktadir

(Ertirk, 2020: 10).

Tiketici davraniglarinin pazarlama literatiirii agisindan en 6nemli kismini satin
alma davranist olugturur. Satin alma davranisi, satin alma veya satin almama karari ile
sonuglanabilecek bir stregtir. Bu karar siirecinin altinda, i¢sel ve digsal pek ¢ok
tetikleyici yatar. Bir igletmenin temel amaci ise, musterileri ile stirdirilebilir karlt
iligkiler kurmak ve devamliliklarini saglayabilmek adina sundugu trtin veya hizmeti
misterilerine tekrar satin aldirabilmektir. Musterinin tekrar satin alma davranigt
gostermesi i¢in iki tir gidu vardir. Bunlar; musterinin belli bir indirim veya firsattan
dolayi algiladig: fonksiyonel fayda ve miisterinin belli bir iiriin, hizmet veya markaya
yonelik duydugu duygusal bag ya da yakinliktir. Bir igletmenin var olabilmesi
sadakatla ilgili olan bu duygusal bagi olusturabilmesiyle mimkiindiir (Guloz, 2020:
67). Misteriler kendi ihtiyag, beklenti ve zevklerine uygun olan ve daha birgok
faktorden etkilenerek tercihlerini yapmaktadirlar. Ancak, miisterilerin yasadigi onceki
deneyimler, tercihlerin olumlu veya olumsuz olmasina sebep olabilmektedir. Bu
durumda mugteri ayni markayi, firmayr tercih edebilir ya da farkli segenekleri
degerlendirebilmektedir. Firmalar bu durumda, miisterilerin tekrar kendilerini tercih
etmelerini amaglamaktadir. Bu amag; marka sadakati kavramini ortaya ¢ikarmaktadir

(Akdegirmen, 2020: 37).

Isletmelerin miisterilerinin sadakat diizeyini arttiran faktorleri bilmesi oldukca
onemlidir. Literatiirde miisteri sadakatini etkileyen bir¢ok faktor yer aldigr gortilmekte
bunlardan bazilar ise; giiven, vazgec¢ilmezlik, umursanmak, édilllendirme ve sunulan

hizmet kalite seklinde siralanmaktadir.

Muisteri sadakati olusturmada igletmelerin ve yoneticilerinin oldukga tizerinde
olduk¢a durdugu bir kavram olarak ifade edilen giiven, bir kiginin riskle kars1 karsiya
gelme ihtimaline yonelik farkli bir gruba inang duyma istegi seklinde ifade edilebilir.
Pazarlama literatiiriinde ise giiven kavrami, karsi tarafin ya da s6z konusu markanin
kendisinden beklenenleri yerine getirmesine bagli bir siire¢ seklinde ifade etmekte, bu

sure¢ devamlilik arz etmektedir (Karakas Geyik, 2014: 121-122).
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Vazgecilmezlik durumu ise, misteri iligkileri yonetimi kapsamina yonelik
degerlendirilen gerek oOl¢imii gerek yonetimi kolay olan bir unsur seklinde
belirtilmektedir (Oztiirk, 2016: 46). Vazgegilmezlik unsuruna dolayli ya da dogrudan
bir sekilde etki eden faktorler, farkli sektorlere oranla farkli agirlikta olmakla beraber
bir ¢ogunun satis ve pazarlama ile ilgili oldugu ifade edilebilir. Diger sektorlerde yer
aldigr gibi bankacilik sektorinde de misterinin vazgegme maliyetinin, sunulan
urtnlerin ve degisik hizmet kanallarinin kullanilma sikligiyla dogru orantili oldugu

ifade edilmektedir (Gel, 2003: 51).
2.9.1. Miisteri Sadakatinin Ol¢iimii

Musteri sadakatinin ifade edilmesinde yer alan farkliliklar, sadakatin gergek
gostergesinin ne oldugu konusuna yonelik olarak da fikir ayriliklarina yol agmistir. Bu
sebeple miisteri sadakatinin ol¢iimine yonelik ilgili bazi yaklagimlar ortaya ¢ikmigtir

(Bowen ve Chen, 2001: 213):
1) Tutumsal Yaklagim
2) Davranigsal Yaklagim
3) Karma Yaklagim

Davranigsal sadakat, miisterinin igletmeyi kendi istegi ile tekrar olarak ziyaret
etme niyeti, tekrar ayni Uriin/hizmeti satin alma niyeti seklinde ifade edilebilmektedir
(Unal vd., 2014: 26). Davramssal sadakat satin alma oranlari ve sikliklar ile ilgili bir
durumdur. Diger yandan tutumsal sadakat ise daha ¢ok tavsiye, tercih ve satin alma
egilimi gibi tutumsal faktorler ile ilgili bir durum olarak karsimiza ¢gikmaktadir (Raza
ve Rehman, 2012: 5087). Tutumsal sadakatin tercih ve baglilikla ilgili bir durum olusu
ise, onu kisa siireli dalgalanmalara yonelik; tekrarlanmig satin alma davranigindan

daha az duyarli bir bigime sokar (Kaur ve Soch, 2012: 49).

Davranigsal ya da tutumsal yaklagimin tek bagina marka sadakatini agiklama
konusunda yetersiz kaldig ifade edilmektedir. Bu baglamda her iki yaklagimin bir
arada degerlendirilmesi s6z konusu olmakta, bu durum ise karma sadakat olarak ifade
edilmektedir (Dursun, 2011:101). So6z konusu iki yaklasimin ol¢iimlerinden

yararlanilarak davranilmasi sadakati daha onemli hale getirmektedir. Tim bunlar
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baglaminda tatmin edici bir sadakat kavraminin olusumu i¢in gerek davranigsal gerek

tutumsal yaklagimin birlikte kullanilmasi 6nem tagimaktadir (Yildiz, 2013: 6).

Literatirde misteri sadakatini ol¢en ve cesitli degiskenler ile iligkisini
inceleyen bazi caligmalar yer almaktadir. Kazangoglu (2011) gerceklestirdigi
calismasinda havayolu firmalarinda musteri sadakatinin saglanmasinda kurum
imajinin ve hizmet kalitesinin etkisine yonelik bir ¢alisma gergeklestirilmistir. Caligma
sonucunda kurum imaj1 ile migteri sadakati arasinda iligkinin yer aldigi tespit

edilmigstir (Kazangoglu, 2011:135).

Artik (2022) gergeklestirdigi caligmasinda havayolu tagimaciliginda fiyat
algisinin miisteri sadakatine olan etkisini incelemektedir. Istanbul'da yer alan
havalimanlarin1 kullanan 33 igletme ile saglanan aragtirma sonucunda ise, havayolu
kargo fiyat algilamasinin havayolu kargo miisteri sadakati tizerinde anlamli bir etkisi

olmadig1 sonucu tespit edilmigtir.

Balci Tali (2021) hizmet kalitesinin, marka algist ve musterisi sadakatine olan
etkisini incekemek amact ile havayolu tagimaciligi tzerinde bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Caligma sonucunda hizmet kalitesinin sadakat ve marka algisi ile
iligkisinin oldugunu gorilmus ve ayni zamanda miuster: sadakatinin %60’1nin hizmet
kalitesi tarafindan yordandig tespit edilmigtir. Alghzawi (2021) gerceklestirmis
oldugu ¢aligmasinda havayolu hizmet kalitesinin, musteri sadakatine atfedilen miisteri
davranigt Gizerinde olumlu bir etkisi oldugunu tespit etmistir. Diger yandan havayolu
hizmet kalitesi faktorleri arasinda musteri tizerinde en etkili olanlarinin imaj ve

personel oldugu tespit edilmigtir.

Senyurt (2021) “Havayolu sektorinde musteri deneyimi ve misteri odakli
marka degerinin marka sadakatine etkisinde marka giivenin diizenleyici rolt * adli bir
doktora tez ¢aligmasi gerceklestirmistir. Caligma sonucunda; musteri odakli marka
degerinin misteri sadakati uzerindeki etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir.
Musteri odakli marka degeri artik¢a misteri sadakatinde bir artig s6z konusudur.
Musteri odaklt marka degeri ile marka sadakati arasinda yer alan iligkide, marka
giiveninin diizenleyici rol ustlenip ustlenmedigine yonelik gerceklestirilen analiz
sonucunda marka giveninin musteri sadakatini anlamli bir gekilde etkiledigi

gorilmektedir. Ancak marka giiveni diizenleyici bir role sahip degildir. Tuna (2019)
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ise gergeklestirmis oldugu calismasinda kurumsal imaj, musteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati degiskenlerinin havayolu tagimaciligi igletmelerinin hizmet kalitesine
yonelik anlamli bir etkisi olup olmadigini aragtirmig, aragtirma sonucunda anlamli bir

etki oldugunu tespit etmigtir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu bolimde aragtirmanin modeli, arastirmanin evren ve orneklemi, veri
toplama araglari, veri toplama siireci ve istatistiksel analizler ile ilgili bilgiler

sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma genel tarama modellerinden iligkisel tarama niteliginde
gerceklestirilmigtir. Arastirmada nicel veri toplama yontemlerinden olan anket
tekniginden yararlamlmustir. Iliskisel tarama calismalarinda iki ve daha fazla degisken
arasindaki iligkinin belirlenmesi ve degiskenlerin arasindaki etkiler saptanmaya

calistimaktadir (Karasar, 2011).
3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin  evrenini 2022 yili Ocak-Eyliil aylar1 arasinda Istanbul
Uluslararast Havalimani i¢ hatlarda ugus yapan 82 bin 368 yolcu olusturmaktadir. Ana
kitlenin  buyukligi nedeniyle ornekleme ulagilmasinda amagli o6rnekleme
yonteminden yararlanilmigtir. Amagli 6rnekleme yonteminde aragtirmaci galismaya
uygun olan o6rnekleme kendi yargisini kullanarak ulagmaktadir (Balct, 2010). Daha
hizli ve ekonomik olarak ornekleme ulagilmasini saglayan bu ornekleme yontemi
tercih edilmistir. Aragtirmanin 6rneklemini 263 kigi olusturmaktadir. Arastirmada
katilimcilara ugus sonrasinda tranfer aract bekleme alaninda arastirmaci tarafindan
gerekli agiklamalar yapilarak arastirmaya katilmasi davet edilmistir. Arastirmada

katitlimcilarin ¢aligmaya dahil edilmesinde gonullulik esasina dikkat edilmistir.
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3.3. Veri Toplama Araclari

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yonteminden yararlanilmistir. Veri
toplama formu toplam da t¢ bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde katilimcilan
tanimlayict alti soru (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu ve
meslek bilgisi) yer almaktadir. Anketin ikinci bolimunde katilimcilarin kabin ekibini
degerlendirmeleri 12 sorudan olusan 5°li likert tipi seklinde hazirlanmistir. Olgek
sorulartmin hazirlanmasinda Karadeniz ve Demirkan (2015) tarafindan perakende
sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢ilmesi i¢in kullanilan ¢aligmadan yararlanilmigtir. Ek
olarak ise benzer bir caligma olarak Hatipoglu ve Isik (2015) tarafindan havayolu
caligsanlarinin hizmet kalitesinin o6lgildigi ¢aligma sorularindan yararlanilmigtir.
Calismada katilimcilarin muigteri sadakatini 6lgen dort soru ve miisteri memnuniyetini
olgen ti¢ soru ise Tuna (2019) tarafindan havayolu tagimaciliginda gergeklestirilen

caligmadan uyarlanarak hazirlanmigtir. Aragtirma sorular 5°1i Likert tipi seklindedir.
3.4. Veri Toplama Arag¢larimin Gegerlik, Giivenilirlik ve Normallik Analizi

Aragtirmada kullanilan anket sorularina uygulanan agiklayict faktor analizi ve

giivenilirlik analizi sonuglari asagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 3. Kabin Ekibi Degerlendirme Olgegi Faktor Analizi

= £ | =
= 23 | =
5 NS |8
D 0 2
> O | T
— ~ e
= = =
3 29 3
X X X
< < <
= = =

S12:... kabin ekiplerinin yolcuyla iletisim kabiliyeti ,879

yiksektir.

S11:...kabin ekiplerinin iglerine hakimiyeti yiksektir. ,846

S9:... konuksever davraniglar sergilemektedir. 755

S5:... farkl dillerde konugabilme yetenegine sahiptir. ,640

S3:... ucus hizmetinin her agamasinda yolculart dogru 0,546

bilgilendirir.

S2:... yolcularin ihtiyaglarinin farkindadir. 0,813

S1:.. giler yuzludur. 0,759

S8:...temiz ve diizgiin gortiniglidiir. 0,590

S6:... mutludur. 0,551
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S10:... yolculara yardim etme konusunda isteklidir. ,832

S4:... ugus oncesinde, sirasinda ve sonrasinda sunmus ,789

olduklar hizmette her yolcuya 6zel ilgi gosterir.

S7:... yolcularina bireysel 6zen gosterir. , 756

Aciklanan Varyans(%) 52,700 | 11,191 | 6,823

Oz Degerler 6,323 | 1,343 0,819
KMO=,904 p=0,000

Tablo 3’de gorildugn tizere galismada kullanilan kabin ekibini degerlendirmek
tizere hazirlanan olgegin KMO degeri 0,904’ dir. KMO degerinin 0,60’tan buytk
hesaplanmasi ¢aligma i¢in ulagilan 6rneklemin yeterli oldugunu gostermektedir
(Gurbuz ve Sahin, 2016). Faktor analizi sonucuna gore kabin ekibi degerlendirmek
icin hazirlanan 6lgegin “Yeterlilik”, “Fiziki Gortinim” ve “Heveslilik” olmak tizere

ti¢ boyuttan olustugu gortulmektedir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyet Olcegi Faktor Analizi

Faktor
Yuku
S1: Kabin ekiplerinin performansi beklentilerimi karsilamaktadir ,935
S2: Kabin ekibinin sundugu hizmetlerden tatmin olma diizeyim 902
yiksektir. )
S3: Havayolu tagimaciligt sirketinin kabin memurlarinin verdigi hizmeti 901

2

biitiin olarak degerlendirdiginizde genel memnuniyet diizeyiniz nedir?

Aciklanan Varyans (%) 83,309

KMO=0.737, p=0.000

Yapilan faktor analizi sonucunda KMO degerinin sinir degerin izerinde
(0,737>0,600) ve Bartlett Kiiresellik Analizi’nin de anlamli oldugu tespit edilmistir
(p=0,000<0,05). Misteri memnuniyeti Olgen ifadelerin tek faktorli bir yapi

olusturdugu ve varyansin %83,309’unu agiklayabildigi gorilmustir.

35



Tablo 5. Miisteri Sadakati Olgegi Faktor Analizi

Faktor
Yuku
S4: Havayolu tasimacilig sirketini kabin ekiplerinin sunmus oldugu 908
hizmetlerden dolay1 sadik bir miisterisi oldugumu diigtiniiyorum. ’
S1: Havayolu tasimacilig sirketini kabin ekiplerinden dolay1 hizmetlerini 906
kullanmaya devam etmeyi diigiiniiyorum. ’
S2: Havayolu tagimacilig sirketini kabin ekiplerinden dolay1
) ) 897
tanidiklarima da tavsiye ederim. ’
S3: Havayolu tagimacilig sirketinin kabin ekiplerinden dolayr diger
havayollar fiyat avantaji saglasalar bile ayni havayolu ile u¢gmaya devam 822

ederim.

Aciklanan Varyans (%) 78,057
KMO=0.788, p=0.000

Tablo 5° gore yapilan faktor analizi sonucunda KMO degerinin sinir degerin
tizerinde (0,788>0,600) ve Bartlett Kuresellik Analizi’nin de anlamli oldugu tespit
edilmistir (p=0,000<0,05). Miisteri sadakatini 6l¢en ifadelerin tek faktorli bir yapi
olusturdugu ve varyansin %78,057 sini agiklayabildigi goralmuistir.

Tablo 6. Olgeklerin Guivenilirlik Analizi Sonuglar

Olgekler Cronbach's Alpha Degeri ifade Sayisi
Yeterlilik 0,870 5
Fiziki Goriiniim 0,711 4
Heveslilik 0,766 3
Kabin Ekibi Geneli 0,912 12
Miisteri Memnuniyeti 0,899 3
Miisteri Sadakati 0,896 4

Cronbach Alpha katsayist olgeklerin veya arastirma sorularinin giivenirligini
olgek igin kullanilan ve O ile 1 arasinda bir deger alan bir giivenilirlik analizidir. Olgiim
sonucunda elde edilen katsay1 1’e yaklastik¢a 6lgek giivenilirligi artmaktadir. Analiz
sonucunda elde edilen katsay1 0,60-0,80 arasinda oldugunda 6l¢ek “olduke¢a giivenilir”

ve 0,80-1,00 arasinda oldugunda ise “yiiksek gtivenilir” olarak degerlendirilmektedir
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(Gurbuz ve S$Sahin, 2018). Tablo 3 incelendiginde yolcularin kabin ekibini
degerlendirdikleri 12 ifadeden olusan 6lgme aracinin glvenilirlik katsayisi 0,912; alt
boyutlarinin ise 0,711-0,870 araliginda; memnuniyet ile ilgili 3 ifadenin ise 0,899 ve
sadakatle ilgili 4 ifadenin 0,896 olarak hesaplanmigtir. Arastirmada kullanilan 6lgme

araglarinin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu gorilmektedir.

Tablo 7. Olgeklerin Normallik Analizi Sonuglari

Boyutlar Skewness Kurtosis
Yeterlilik -,543 -,078
Fiziki Goriiniim =311 -,148
Heveslilik -,230 -,584
Miisteri Memnuniyeti -,882 1,138
Miisteri Sadakati -390 -313

Aragtirma verilerinin analizinden 6nce kullanilacak olan testlerin belirlenmesi
icin Olgekler normallik testine tabi tutulmustur. Tabachnick ve Fidell (2013) carpiklik
ve basiklik degerinin +1.5 arasinda olmasinin normal dagilimin saglandig anlamina
geldigini ifade etmigtir. Tabloya gore aragtirmada kullanilan 6lgek boyutlarinin
normal dagilim gosterdigi tespit edilmis ve parametrik testlerin kullanilmasina karar

verilmisgtir.
4.5. Istatistiksel Analiz

Aragtirmada toplanan verilerin girisi ve analizi i¢in SPSS V22.0 paket
programindan yararlanilmistir. Aragtirmada alti demografik sorunun ¢oziimlenmesi
icin frekans ve yuzde analizi kullanilmistir. Aragtirmanin alt problemlerinin
¢coztimlenmesinde ise parametrik farklilik testleri yapilmistir. Kabin ekibi alt boyutlari,
miisteri memnuniyeti ve musteri sadakatinin demografik 6zelliklere gore anlamli bir
farklilik gostermesinin incelenmesinde; ikili gruplarin karsilastiriimasinda t-testinden;
ikiden fazla gruplarin karsilastiriimasinda ise ANOVA testinden yararlanilmigtir.
ANOVA testi sonucunda degiskenler arasinda anlamli bir farklilik goruldagu
durumlarda ise TUKEY testinden yararlanilarak farklililarin hangi gruplar arasinda
oldugu belirlenmistir. Kabin ekibi alt boyutlar: ile misteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iliskinin incelenmesinde Pearson Korelasyon analizi
kullanilmigtir. Katilimcilarin kabin ekibi alt boyutlarini degerlendirmelerinin musteri

memnuniyeti ve mugteri sadakati tizerindeki etkisinin belirlenmesinde ise Regresyon
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analizinden yararlanilmigtir. Aragtirma verilerinin yorumlanmasinda anlamlilik degeri

0.05 olarak kabul edilmistir.
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BULGULAR

Bu bolim; katilimecilara iliskin tanimlayact bulgular, farklilik analizlerine
iligkin bulgular, korelasyon ve regresyon analizi sonuglari olmak tzere 3 alt baglik

halinde sunulmustur.
4.1. Tanmimlayic1 Bulgular

Tablo incelendiginde katilimcilarin cinsiyetlerine gore %55,9’u kadin iken;
yarisindan fazlasinin 25-34 yag araliginda oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin egitim
durumu agisindan ¢ogunlugun lisans ve lisansisti egitim durumuna sahip oldugu;

medeni durum agisindan ise gogunlugun bekarlardan olustugu tespit edilmisgtir.

Tablo 8. Katilimcilarin Demografik Bilgilerinin Dagilimi

N % N %
o Kadin 147 55,9 Hk(jgrvetil.n/ 10 3.8

Cinsiyet Esitim OqaogreUm
Erkek 116 44,1 Dugmmu Onlisans 44 16,7
24 ve alta 33 12,5 Lisans 123 46,8
Yas 25-34 159 60,5 Lisansiistii 86 32,7
Arah@ 35-44 46 17,5 Medeni Evli 73 278
45 ve Uzeri 25 9.5 Durum Bekar 190 72,2
5500 TL ve alt1 44 16,7 Kamu Caligsam 43 16,3
5501-8000 TL 29 11,0 Ozel Sektor 146 55,5

Gelir Meslek Calisam

Diizeyi 8001-11000 TL 43 16,3 Bilgisi Serbest Meslek 22 8.4
11001 TL ve 147 55,9 Emekli veya 52 19,8

iizeri Calismiyor
Toplam 263 100,0 Toplam 263 100,0

Gelir diuzeyine baktigimizda en ¢ok %55,9 ile 11001 TL ve uzeri gelir
durumuna sahip oldugu gorillen katilimcilarin en ¢ok 6zel sektor galisant oldugunu
ifade ettigi gorilmektedir. Tablo 9 da arastirma degiskenlerine iligkin katilimct

degerlendirme ortalamalar1 sunulmustur.
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Tablo 9. Arastirma Degiskenlerine Iliskin Katilimci Degerlendirme Ortalamalar

N Ort. SS
Yeterlilik Boyutu 263 415 0.63
Fizki Gortiniim Boyutu 263 4,09 0,59
Heveslilik Boyutu 263 3.89 0.73
Kabin Ekibi Geneli 263 4,07 0,58
Sadakatle ile Ilgili Ifadeler 263 3,66 0,96
Memnuniyet ile Ilgili Ifadeler 263 4,09 0,71

Tablo incelendiginde, katilimcilarin aragtirma degiskenlerini degerlendirme
ortalamalarinin kabin ekibini degerlendirmeleri yeterlilik boyutu i¢in 4,15; fiziki
gorinim boyutunda 4,09; heveslilik boyutunda 3,89; kabin ekibi genelinde ise 4,07
oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin  sadakatle ilgili  degerlendirmelerinin
ortalamasinin 3,66 ve miugteri memnuniyetiyle ilgili degerlendirmelerinin ise 4,09
oldugu gorulmektedir. Katilimcilarin genel olarak anket sorularina katiliyorum ile

kesinlikle katiliyorum araliginda olumlu ifadelerde bulunduklar gorilmektedir.
4.2. Farklihk Analizlerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin -~ kabin  ekibini  degerlendirmelerinin, sadakatlerinin  ve
memnuniyetinin katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigine

iligkin analiz sonucu tablo 10 da verilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Kabin Ekibini Degerlendirmeleri, Sadakatleri ve

Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyetlerine Gore Analizi

Boyut n Ort. SS SD t p

Yeterlilik Kadin 147 4,14 0,68 261 -536 ,600*
Erkek 116 418 0,57

Fiziki Gortintim Kadin 147 4,09 0,57 261 -423 ,673*
Erkek 116 412 0,63

Heveslilik Kadin 147 3,80 0,76 261 -160 ,873*
Erkek 116 3,91 0,70

Sadakat Kadin 147 3,64 0,87 261 -557 ,578*
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Erkek 116 3,70 1,08

Memnuniyet Kadin 147 402 068 261 -1906 ,058*
Erkek 116 419 075

p<0.05

Tablo incelendiginde katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri olgek
geneli ve alt boyutlarinda, sadakatleri ve memnuniyetlerinde cinsiyetlerine gore
anlamlt bir farklilik olmadigr gorilmustir (p>0,05). Bagka bir ifade ile katilimcilarin
kadin veya erkek olmalarina gore kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve
memnuniyetleri farklilagmamaktadir. Bu bulgulara gore katilimeilarin kabin ekibini
degerlendirmeleri, sadakatleri ve miisteri memniyetlerinin cinsiyetlerine gore anlamli

farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri sadakatleri ve memnuniyeti
medeni durumlarina gore de karsilastirilmis istatiksiksel olarak anlamli bir farklilik
olmadig: belirlenmigtir. Baska bir ifade ile katilimcilarin evli veya bekar olmalarina
gore kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve memnuniyetleri farklilik

gostermemektedir.

Katilimcilarin -~ kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve misteri
memnuniyetleri yaglarina gore anlamli farklilik gosterip gostermedigine iligkin analiz

sonuglart Tablo 11 de verilmigtir.

Tablo 11. Katilimcilarin Kabin Ekibini Degerlendirmeleri, Sadakatleri ve

Memnuniyet Diizeylerinin Yasa Gore Analizi

Boyut n Ort. SS F p

Yeterlilik (1) 24 ve alt1 33 438 046 10,183 ,000*
(2)25-34 159 420 0,57 (3-1,2,4)
(3)35-44 46 3,74 0,76
(4) 45-54 25 438 0,62

Fiziki (1) 24 ve alt1 33 4,10 0,58 3,865 ,010%

Gorintim (2)25-34 159 4,12 0,62 (3-4)

(3)35-44 46 3,89 0,53
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(4) 45-54 25 437 045
Heveslilik (1) 24 ve altt 33 401 068 6240  ,000%

(2)25-34 159 3,96 0,70 (3-1,2,4)
(3)35-44 46 3,50 0,75
(4) 45-54 25 412 0,73
Sadakat (1) 24 ve alt1 33 3,59 1,12 5,335 ,001*

(2) 25-34 159 3,80 0,95 (3-2,4)
(3)35-44 46 3,18 0,78
(4)45-54 25 3,83 0,92

Memnuniyet (1) 24 ve alt1 33 4,34 0,59 10,643 ,000*
(2)25-34 159 417 0,66 (3-1,2,4)
(3)35-44 46 3,59 0,88
(4) 45-54 25 423 0,49

p<0.05

Tablo incelendiginde katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri alt
boyutlarinda, sadakatleri ve memnuniyetlerinde yagslarina gore karsilagtirilmasi igin
yapilan analize gore anlamli bir farklilik oldugu gorilmektedir (p<0,05). Bagka bir
ifade ile katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve memnuniyetleri
bulunduklar yas araligina gore farklilagmaktadir. Degiskenlerdeki bu farkliligin
kaynaginin tespit edilmesi i¢in yapilan Tukey analizi sonucuna gore; kabin ekibini
degerlendirmelerinin yeterlilik ve heveslilik boyutlar1 ile memnuniyetteki farkliligin
“35-44” ile diger yas gruplar ile arasindaki; kabin ekibi degerlendirmelerinin fiziki
gorinim boyutundaki farkliligin “35-44” ve “45-54” yas gruplar arasindaki;
sadakattaki farkliligin ise “35-44” ile “25-34” ve“45-54” yas gruplan arasindaki

ortalama farkliligindan kaynaklandig1 gorilmistiir.

Katilimcilarin  kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve misteri
memnuniyetleri egitim durumlarina gore karsilagtirlmasina iliskin sonuglar Tablo

12°de verilmistir.
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Tablo 12. Kattlimcilarin Kabin Ekibini Degerlendirmeleri, Sadakatleri ve

Memnuniyet Diizeylerinin Egitim Durumuna Gore Analizi

Boyut n Ort. SS F p
Yeterlilik (1) llkogretim/Ortadgretim 10 472 043 2.850 ,038*
(2) Onlisans 44 415 0,73 (1-2,3,4)
(3) Lisans 123 412 0,63
(4) Lisansustii 86 4,16 0,57
Fiziki (1) llkogretim/Ortadgretim 10 458 0,61 6,155 ,000%
Gorimnim (2) Onlisans 44 434 043 (1-3.4)
(3) Lisans 123 406 0,63 (2-3.4)
(4) Lisansustii 86 3,98 0,57

Heveslilik (1) Tlkogretim/Ortadgretim 10 4,60 0,60 5,722 ,001*

(2) Onlisans 44 410 0,62 (1-3,4)
(3) Lisans 123 388 0,74 (2-4)
(4) Lisansustii 86 3,74 0,74
Sadakat (1) Tlkogretim/Ortadgretim 10 4,30 1,06 2,757  ,043*
(2) Onlisans 44 3,88 0,81 -
(3) Lisans 123 3,63 1,10
(4) Lisansiistii 86 3,54 0,78
Memnuni (1) Tlkogretim/Ortadgretim 10 4,67 0,54 3,730 ,012*
yet (2) Onlisans 44 4,00 0,83 (1-2,4)
(3) Lisans 123 4,17 0,68
(4) Lisansiistii 86 3,97 0,70

*p<0.05

Tablo incelendiginde katilimcilarin  kabin ekibini  degerlendirmelert,
sadakatleri ve memnuniyetlerinde egitim durumlarina gore karsilagtirilmasi igin
yapilan analize gore anlamli bir farklilik oldugu gorulmektedir (p<0,05). Baska bir
ifade ile katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve memnuniyetleri
egitim durumlarina gore farklilagmaktadir. Degiskenlerdeki bu farkliligin kaynaginin
tespit edilmesi i¢in yapilan Tukey analizi sonucuna gore; kabin ekibini
degerlendirmelerinin yeterlilik boyutundaki anlaml farkliligin

“Ilkogretim/Ortadgretim” ile diger egitim diizeylerine sahip olanlarin ortalama
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farkliligindan; tiziki gorinim boyutundaki anlamli farkliligin
“Ilkogretim/Ortadgretim”  ve “Onlisans” egitim diizeyindekilerin ~ “lisans” ve
“lisansiisti” egitim diizeyindekiler ile arasindaki ortalama farklili§indan; heveslilik
boyutundaki anlamli farkliligin “Ilkogretim/Ortadgretim” ile “lisans” ve “lisansiistii”
egitim dizeyindekiler ile arasindaki ortalama farkliligindan; memnuniyet
degerlendirmelerindeki farkliligin ise “Ilkogretim/ Ortadgretim” ile “onlisans” ve
“lisanststi” grubundakilerin ortalama farkliligindan  kaynaklandigr gortlmistiir.
Sadakatle ilgili degerlendirmelerdeki farkliligin kaynag: ise tespit edilememistir. Bu
bulgulara gore katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve musteri

memniyetlerinin egitim durumuna gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin  kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve misteri
memnuniyetleri gelir durumlarina gore anlamli farklilik gosterir mi? problem

cimlesinin testi i¢in yapilan Anova testi sonuglari tablo 13 de verilmigtir.

Tablo 13. Katilimcilarin Kabin Ekibini Degerlendirmeleri, Sadakatleri ve

Memnuniyet Diizeylerinin Gelir Durumuna Goére Analizi

Boyut n Ort. SS F p
Yeterlilik (1) 5500 TL ve alt1 44 4,15 0,36 4,972  ,002*
(2) 5501-8000 TL 29 422 0,44 (3-4)

(3) 8001-11000 TL 43 3.84 0,68
(4) 11001 TL ve tizeri 147 4,25 0,68

Fiziki (1) 5500 TL ve alt1 44 398 060 7442 ,000%
Goriiniim (2) 5501-8000 TL 29 437 0,52 (2-1.3)
(3) 8001-11000 TL 43 380 051 (3-1.4)
(4) 11001 TL ve iizeri 147 417 059
Heveslilik (1) 5500 TL ve altt 44 390 056 6550 ,000%
(2) 5501-8000 TL 29 408 0,67 (3-1.2.4)

(3) 8001-11000 TL 43 347 081
(4) 11001 TL ve iizeri 147 3,99 0,73
Sadakat (1) 5500 TL ve altt 44 328 086 8392 ,000%
(2) 5501-8000 TL 29 374 085 (4-1.3)
(3) 8001-11000 TL 43 324 086
(4) 11001 TL ve iizeri 147 389 0,98
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Memnuniyet (1) 5500 TL ve altt 44 396 035 10217 ,000%
(2) 5501-8000 TL 29 406 0,53 (4-1.3)
(3) 8001-11000 TL 43 3.64 0,79
(4) 11001 TL ve iizeri 147 427 0,75

*p<0.05

Tablo incelendiginde katilimcilarin  kabin ekibini  degerlendirmelert,
sadakatleri ve memnuniyetlerinde gelir durumlarina gore karsilagtirilmasi igin yapilan
analize gore anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bagka bir ifade ile
katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve memnuniyetleri gelir
durumlarina gore farklilagmaktadir. Degiskenlerdeki bu farkliligin kaynaginin tespit
edilmesi i¢in yapilan Tukey analizi sonucuna gore; kabin ekibini degerlendirmelerinin
yeterlilik boyutundaki farkliligin “8001-11000 TL” ile “11001 TL ve uzeri”
arasindaki; fiziki gorinim boyutundaki farkliligin “5501-8000 TL” ile “5500 TL ve
alt1” ve “8001-11000 TL” arasindaki ve “8001-11000 TL” ile “5500 TL ve alt1” ve
“11001 TL ve uizer1” arasindaki; heveslilik boyutundaki farkliligin “8001-11000 TL”
ile diger gelir gruplan arasindaki; sadakat ve memnuniyetteki farkliligin ise “11001
TL ve tizeri” ile “5500 TL ve alt1” ve “8001-11000 TL” gelire sahip olanlar arasindaki

ortalama farkliligindan kaynaklandigr gorilmistiir.

Katilimcilarin  kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri ve misteri
memnuniyetlerinin mesleklerine gore karsilagtirilmasina iligkin sonuglar Tablo 14 de

verilmistir.

Tablo incelendiginde katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmelerinin
yeterlilik ve fiziki gorinim boyutu, sadakatleri ve memnuniyetlerinde mesleklerine
gore anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bagka bir ifade ile
katilimcilarin - kabin ekibini  degerlendirmeleri yeterlilik ve fiziki gorinim
degerlendirmeleri, sadakatleri ve memnuniyetleri ¢alistiklat meslege gore
farklilasmaktadir. Degiskenlerdeki bu farkliligin kaynaginin tespit edilmesi igin
yapilan Tukey analizi sonucuna gore; kabin ekibini degerlendirmelerin yeterlilik alt
boyutundaki farkliligin “kamu ¢alisan1” ile diger meslekler arasindaki ortalama
farkliligindan; fiziki gérinim boyutundaki anlamli farkliligin “kamu calisani” ile

“calismiyor” arasindaki ortalama farkliligindan; sadakattaki farkliligin “kamu

45



calisgan1” ile “serbest meslek” ve “calismiyor” gruplart ve “ozel sektor” ve
“calismiyor” gruplan arasindaki farkliliktan; memnuniyetteki farkliligin ise “kamu
calisan1” ve “Ozel sektor” olarak caliganlarin “serbest meslek” ve “caligmiyor” olanlar
ile arasindaki ortalama farkliligindan kaynaklandigi goralmustir. Kabin ekibini
degerlendirmelerinin  heveslilik boyutunda ise katilimcilarin mesleklerine gore

anlaml bir farklilik olmadigr tespit edilmistir.

Bu bulgulara gore katilimeilarin kabin ekibini degerlendirmeleri, sadakatleri
ve musteri memniyetlerinin mesleklerine gore anlamli farklilik gosterdigi tespit

edilmis ve diger alt problemin testine gecilmigtir.

Tablo 14. Katilimcilarin Kabin Ekibini Degerlendirmeleri, Sadakatleri ve

Memnuniyet Diizeylerinin Mesleklerine Gore Analizi

Boyut n Ort. SS F p
Yeterlilik (1) Kamu Calisant 43 4,44 0,48 4,633  ,004*
(2) Ozel Sektor Calisani 146 4,15 0,69 (1-2,3.4)
(3) Serbest Meslek 22 3,91 0,85
(4) Calismiyor 52 4,06 0,34
Fiziki (1) Kamu Calisant 43 4,34 0,41 4,384 ,005*
Gériiniim (2) Ozel Sektor Calisan1 146 4,11 0,66 (1-4)
(3) Serbest Meslek 22 4,05 0,35
(4) Calismiyor 52 3,90 0,54
Heveslilik (1) Kamu Calisant 43 3,94 0,67 , 798 ,496*
(2) Ozel Sektor Calisam 146 3,94 0,84
(3) Serbest Meslek 22 3,88 0,45
(4) Calismiyor 52 3,76 0,52
Sadakat (1) Kamu Calisant 43 3,95 0,99 10,381 ,000*
(2) Ozel Sektor Calisam 146 3,83 0,96 (1-3.4)
(3) Serbest Meslek 22 3,31 0,63 (2-4)
(4) Calismiyor 52 3,12 0,82
Memnuniyet (1) Kamu Calisant 43 4,38 0,43 9,189  ,000*
(2) Ozel Sektor Calisam1 146 4,17 0,80 (1-3.4)
(3) Serbest Meslek 22 3,56 0,88 (2-3.4)
(4) Calismiyor 52 3,88 0,31
*p<0.05
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4.3. Korelasyon ve Regresyon Analizi Sonuglari

Katilimeilarin kabin ekibi degerlendirmeleri ile sadakat arasindaki iligkiyi

tespit etmek i¢in yapilan korelasyon analizi sonuglart Tablo 15 de verilmistir.

Tablo 15. Kabin Ekibi Degerlendirme Boyutlant ile Sadakatleri Arasindaki

Korelasyon Analizi

Fiziki
n: 263 Yeterlilik Heveslilik
Goriiniim
KK ,463%* ,A87%* ,578%*
Sadakat
p ,000 ,000 ,000
**p <0,01

Korelasyon analizi sonuglarina gore kabin ekibi degerlendirmelerinin (g
boyutu ile sadakat arasinda anlamli iligki bulunmaktadir. Katilimeilarin kabin ekibi
degerlendirmeleri yeterlilik (KK: ,463 ve p=0,000<0,05), fiziki gorinim (KK: ,487 ve
p=0,000<0,05) ve heveslilik (KK: ,578 ve p=0,000<0,05) boyutlart ile sadakat
arasindaki bu iliskinin pozitif yonli ve orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Bagka bir
ifade ile kabin ekibinin olumlu degerlendirilmeleri ile sadakatin arttig1 veya kabin

ekibinin olumsuz degerlendirilmesinin sadakati de olumsuz etkiledigi soylenebilir.

Bu bulgulara gore katilimcilarin kabin ekibi degerlendirmeleri ile sadakatlari

arasinda anlamli bir iligki tespit edilmis ve diger alt problemin testine ge¢ilmigtir.

Katilimcilarin  kabin ekibi degerlendirmeleri ile miusteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi tespit etmek i¢in yapilan korelasyon analizi sonuglan tablo 16 da

verilmistir.

Tablo 16. Kabin Ekibi Degerlendirme Boyutlari ile Misteri Memnuniyetleri

Arasindaki Korelasyon Analizi

n: 263 Yeterlilik Fiziki Goriiniim Heveslilik
KK ,790%* ,632%* JT15%*
Memnuniyet
P ,000 ,000 ,000
*%p <0,01
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Korelasyon analizi sonuglarina gore kabin ekibi degerlendirmelerinin g
boyutu ile memnuniyet arasinda anlamli iligki bulunmaktadir. Katilimcilarin kabin
ekibi degerlendirmeleri yeterlilik (KK: ,790 ve p=0,000<0,05), fiziki gérinim (KK:
,632 ve p=0,000<0,05) ve heveslilik (KK: ,715 ve p=0,000<0,05) boyutlar ile
memnuniyet arasindaki bu iligkinin pozitif yonli ve yiksek dizeyde oldugu
gorilmektedir. Bagka bir ifade ile kabin ekibinin olumlu degerlendirilmeleri ile
miisteri memnuniyetinin arttigt veya kabin ekibinin olumsuz degerlendirilmesinin

miisteri memnuniyetini de olumsuz etkiledigi soylenebilir.

Bu bulgulara gore katilimcilarin kabin ekibi degerlendirmeleri ile musteri

memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki tespit edilmisgtir.

Katilimcilarin kabin ekibi degerlendirmelerinin musteri sadakati tzerinde
anlamli bir etkisi var midir? sorusuna iliskin yapilan regresyon analizi sonuglar1 tablo

17 de verilmistir.

Tablo 17. Kabin Ekibi Degerlendirme Boyutlar ile Sadakat Arasindaki Regresyon

Analizi
Degiskenler B SH B t p
Yeterlilik ,022 ,124 ,014 ,178 ,859
Fiziki G6rianim 218 ,124 ,134 1,756 ,080
Heveslilik 618 ,115 ,469 5,355 ,000
Sabit 274 ,367 - ,746 456
R?= 343
Duzeltilmis R? =335
F = 45,091
p =0,000

Bagimh degisken: Sadakat

Tablo incelendiginde kabin ekibini degerlendirme boyutlarinin sadakat
tizerindeki etkisini incelemeye yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizinin istatiksel
olarak anlaml1 oldugu goriilmektedir (p<0,05). Analiz sonuglarina gore diizeltilmis R?
degeri 0,335 olarak bulunmustur. Bu degere gore sadakatin %33,5’1 kabin ekibi
boyutlart tarafindan agiklanmaktadir. Tablodaki beta katsayilart incelediginde kabin
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ekibi boyutlarindan yalnizca heveslilik boyutunun sadakati agiklamada anlamli
etkisinin oldugu gorilmektedir (p<0,05). Bu bulgulara gore katilimcilarin kabin ekibi

degerlendirmelerinde sadakatin anlamli bir yordayict oldugu tespit edilmistir.

Katilimeilarin kabin ekibi degerlendirmelerinin miigteri memnuniyeti Gizerinde
anlamli bir etkisi var midir? sorusuna iligskin yapilan regresyon analizi sonuglart Tablo

18 de verilmistir.

Tablo 18. Kabin Ekibi Degerlendirme Boyutlari ile Miisteri Memnuniyetine Iliskin

Regresyon Analizi

Degiskenler B SH B t p
Yeterlilik ,636 ,066 ,559 9,606 ,000
Fiziki G6ranim 119 ,066 ,099 1,790 ,075
Heveslilik 211 ,062 216 3,416 ,001
Sabit ,137 ,197 - ,695 ,488
R?= 658
Diuzeltilmis R? = ,654
F = 166,334
p =0,000

Bagimh degisken: Musteri Memnuniyeti

Tablo incelendiginde kabin ekibini degerlendirme boyutlarinin memnuniyet
tizerindeki etkisini incelemeye yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizinin istatiksel
olarak anlaml1 oldugu goriilmektedir (p<0,05). Analiz sonuglarina gore diizeltilmis R?
degeri 0,654 olarak bulunmustur. Bu degere gore memnuniyetin %65°1 kabin ekibi
boyutlar1 tarafindan agiklanmaktadir. Tablodaki beta katsayilart incelediginde kabin
ekibi boyutlarindan yeterlilik ve heveslilik boyutunun sadakati agiklamada anlamli

etkisinin oldugu gorilmektedir (p<0,05).

Bu bulgulara gore katilimcilarin kabin ekibi degerlendirmelerinde miisteri

memnuniyetinin anlamli bir yordayict oldugu tespit edilmistir.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. Sonuc¢ ve Tartisma

Bu arastirma, yolcu tagimaciliginda c¢aligan kabin ekibinin yolcularin
memnuniyetleri ve sadakatleri tzerindeki etkisini incelemek amaciyla
gergeklestirilmistir. Bu amagla Istanbul Uluslararast Havalimani’ndan seyahat etmis

263 katilimciya ulagilarak ¢aligma gergeklestirilmis ve sonuglar agagida sunulmustur.

Arastirma literatirden yararlanilarak hazirlanan veri toplama araglarindan
kabin ekibi ol¢eginin giivenilirlik katsayist 0,912; yeterlilik alt boyutu i¢in 0,870, fiziki
gorinim boyutu igin 0,711 ve heveslilik boyutu i¢in 0,766 oldugu; sadakat i¢in 0,896
ve memnuniyet i¢in ise 0,899 olarak hesaplanmigtir. Arastirmada kullanilan 6lgme
araglarinin yiiksek diizeyde glivenilir oldugu ve katilimeilar tarafindan dogru anlagilip

cevaplandigr tespit edilmigtir.

Arastirma sonucunda, katilimcilarin kabin ekibini degerlendirmelerinin
ortalamasinin 4,07; sadakatle ilgili degerlendirmelerinin ortalamasinin 3,66 ve miisteri
memnuniyetiyle ilgili degerlendirmelerinin ise 4,09 oldugu gorilmektedir. Kabin
ekibi degerlendirme o6lgeginin alt boyutlarinin ortalamasi ise 3,89-4,15 araliginda
degerler almis; en ¢ok ortalamaya sahip olan boyut kabin ekibinin yeterliligi olmustur.
Katilimcilarin genel olarak anket sorularina katiliyorum ile kesinlikle katiliyorum
araliginda olumlu ifadelerde bulunduklari tespit edilmistir. Bu sonuglara gore
yolcularin kabin ekibinden genel olarak memnun olduklari, sadakat konusunda 1limli
yaklasgtiklari ve memnuniyetlerinin de olumlu oldugu sonucuna ulagilmigtir. Ayar
(2017) calismasinda  benzer olarak misterilerin  havayolu  sirketinden

memnuniyetlerini 4,09 olarak tespit etmistir.

Aragtirmada yapilan farklilik analizi sonuglarina gore katilimcilarin kabin
ekibini degerlendirmelerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermedigi;
yaslarina, egitim durumlarina, gelirlerine ve mesleklerine gore ise gruplar arasinda
anlamli bir farklilik oldugu gorulmistir. Sen (2019), tarafindan havayolu
isletmelerindeki kabin i¢i hizmetlerin incelendigi c¢aligmada ise katilimcilarin
cinsiyetlerine gore anlamli farklilik olmadig: fakat yas, egitim durumu, gelire ve

meslek degiskenlerine gore anlamli farkliliklar oldugu sonucu benzerlik
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gostermektedir. Karaarslan (2014) kabin ekibi tizerine yaptigt calismasinda ise
kattlimcilarin  kabin ekibi degerlendirmelerinde cinsiyet, yas ve egitim durumlarina

gore anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore katilimcilarin sadakatlerinin cinsiyetlerine gore
anlamlt bir farklilik gostermedigi; yaglarina, egitim durumlarina, gelirlerine ve

mesleklerine gore ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu gortalmustur.

Aragtirma sonuglarina gore katilimcilarin memnuniyetlerinin cinsiyetlerine
gore anlaml bir farklilik gostermedigi; yaslarina, egitim durumlarina, gelirlerine ve
mesleklerine gore ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goralmustir.
Aragtirmanin bir bagka sonucuna gore kabin ekibi degerlendirmelerinin yeterlilik,
fiziki goriniim ve heveslilik olmak tizere ti¢ boyutu ile sadakat arasinda pozitif yonla
ve orta diizeyde; misteri memnuniyeti arasinda ise pozitif ve yitksek diizeyde iliski
oldugu goralmustiir. Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore de sadakatin %33’0

ve misteri memnuniyetinin %65°1 kabin ekibi boyutlan taratindan yordanmaktadir.

Zeithalm (1988), calisanlar tarafindan sunulan hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini onemli olgiide etkiledigini ifade etmistir. Yine Ostrowski (1993)
caligmasinda, yolcularin algiladiklarn yiksek hizmetlerin, sadakatin olugmasinda etkili
oldugu ve sureklilik sagladigt sonucuna ulagmistir. Kabin ekibinin yolcu
tagtmaciliginda musterilerin muhatap olduklar sirket yetkilisi olmalart ve hizmet
kalitesinin yansitilmast agisindan firma ylzi olmalart agisindan 6nemli olduklart
soylenebilir. Bu baglamda hizmet kalitesinin iyi olmasinin da sadakat tizerinde etkisi
oldugu gortlmektedir. Bir bagka ¢alisma olan Zins (2001) ise havayolu firmalarinda
miisteri sadakatini aragtirdig ¢aligma sonuglarina gore, yolcu tagimaciliginda personel
kalitesini iyilestirmeye yonelik yapilacak yatirimlarin musteri sadakatini arttiracagini
ifade ettigi gorialmustir. Yigit (2011) calismasinda ise havayolu sirketlerinde
tuketicilerin sadakatlerinin olugmasinda en 6nemli etkenler olarak genel memnuniyet
ve calisanlarin kaliteli hizmet sunmasi olarak tespit etmistir. Kazan¢oglu, (2011), i¢
hat yolcular ile yaptig1 calismasinda havayolu firmalarinda personeller tarafindan
sunulan hizmet kalitesi ile mugteri sadakati arasinda anlamli bir iligki oldugu da

aragtirma sonuglarini desteklemektedir.
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Benzer bir ¢aligma olarak Tuna (2019) kabin ekibinin yeterlilik, fiziki gérinim
ve heveslilik o6zelliklerinin miisteri memnuniyeti Gzerinde etkisi oldugunu tespit
etmistir. Aksoy, Atilgan ve Akinci (2003) tarafindan, yurtigi ve yurtdist havayolu
firmalarinda sunulan hizmetlerde tiiketici algilarinin incelendigi ¢alisma sonucunda
ise calisanlarin ve fiziksel g¢evrenin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi
sonuglart benzerlik gostermektedir. Sen (2019), calismasinda kabin i¢i hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti Gizerinde etkisi oldugu sonucu ¢aligma sonuglari ile

paralellik gostermektedir.
5.2. Oneriler

e Bu calisma pandemi kosullarinda gergeklestirildigi i¢in yeni g¢alismalarda

orneklem sayist arttirilarak ¢aligsma yenilebilir.

e Calisma Istanbul Uluslararast Havalimani’m kullanan yolcular iizerinde
gerceklestirilmistir. Farkli havalimanlarinda g¢aligmalar yapilarak yolcularin
memnuniyet, sadakat ve kabin ekibi degerlendirmeleri karsilagtirmali olarak

incelenebilir.

e (alismada sadece i¢ hat seyahat eden yolcular arastirma kapsamina alinmigtir.
llerideki galismalarda dis hatlarda seyahat eden yolculara yonelik bir ¢alisma

yapilabilir.

e (alismada musteri memnuniyeti ve sadakatinde kabin ekiplerinin etkisi
incelenmigtir. Bir sonraki ¢aligsmalarda yer hizmetlerinde gorevli personelleri

de caligsmaya dahil edilerek etkileri incelenebilir.

e Bir sonraki ¢aligmalarda kabin ekibi degerlendirmelerinin farkli degiskenlerle
etkisi galisilabilir. Ornegin sadakate bagli olarak gergeklesen tekrar satin alma

niyetine ve marka bagliligina etkisi tizerine ¢aligmalarda yapilabilir.
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