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OZET

Bu calismanin temel amaci; Tiirk sivil havacilik sektoriindeki havayolu islemelerinden yararlanan yolcularin
davranigsal segmentasyon analizini yapmak, havayolu tercihini etkileyen yolcu davranig faktorlerini, bu
faktorlerin 6nem sirasini belirlemek ve bu faktorler ile yolcu sadakati arasindaki iligkiyi incelemektir. Bu amag
dogrultusunda miisteri sadakati kavrami ve bilesenleri kapsaminda, havacilik sektorii ve onemli dinamikleri
arastirllmis ve Tiirkiye’de havacilik hizmeti alan yolcularn tercih faktérlerinin neler oldugu analiz edilerek,
yolcu sadakati tizerinde etkili olan faktorlerle bireylerin tercihi arasindaki iliski incelenmistir. Ayrica yolcu
memnuniyetinin yolcu sadakati baglilig1 tizerinde araci etkiye sahip olup olmadigi 6lgiilmiistiir. Aragtirmanin
orneklem grubunu basit rastgele Ornekleme yontemi kullanarak segilen Tiirk Hava Yollar1 yolcular
olusturmaktadir. Aragtirmadan elde edilen veriler SSPS ve AMOS programlart kullanilarak analiz edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular gostermistir ki THY kurumsal olarak ¢ok iyi bir konumda
giivenilir, sorunlara hizlica egilerek ¢oziimler sunan ve miisteri talep ve sorunlarina karsi yeterli bir kurumdur.
THY yolcularinin kuruma kars1 memnuniyet diizeyleri ve sadakat seviyeleri yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Yolcu Davramg Analizi, Yolcu Davranis Faktirleri, Yolcu Memnuniyeti, Yolcu
Sadakati, Tiirk Hava Yollari.

LOGISTICS

PASSENGER SATISFACTION AND LOYALTY RELATIONSHIP IN TURKISH CIVIL
AVIATION SECTOR: TURKISH AIRLINES SAMPLE STUDY

ABSTRACT

The main aim of this study is to conduct behavioral segmentation analysis of passengers who benefit from
airline processing in Turkish civil aviation sector, to determine passenger behavior factors affecting airline
preference, to determine the importance of these factors and to examine the relationship between these factors
and passenger loyalty. For this purpose, in the context of customer loyalty concepts and components, important
dynamics of Turkey aerospace are analyzed. The aviation service area passengers deciding factor of what is
going on, the relationship between passenger loyalties on the preferences of individuals with effective factors
were studied. In addition, it was measured whether passenger satisfaction had an intermediary effect on
passenger loyalty commitment. The sample group of the study consists of Turkish Airlines passengers’
selected using simple random sampling method. The data obtained from the study were analyzed using SSPS
and AMOS program. As a result of the analysis, the findings showed that THY is a reliable institution in a very
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good position, providing solutions by addressing the problems quickly and sufficient to meet customer
demands and problem. THY passengers' satisfaction and loyalty levels are high.

Keywords: Passenger Behavior Analysis, Passenger Behavior Factors, passenger Satisfaction, passenger
Loyalty, Turkish Airlines.

1. GiRiS

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme ile artan rekabet, bireylerin tiiketim tercihlerinde
farkl kistaslar1 goz oniinde bulundurmalarina yol agmustir. {lk baslarda ihtiyaca odakli
olarak gergeklesen tiiketim olgusu bireylerin tiiketim tercihlerindeki gelisim ve
degisimlerle daha fazla motivasyonlara odaklanmigtir. Tiiketim olgusu ve pazarlama
mesajlarmin  yogunlugu, tiiketicilerin yasam tarzini belirlemesinde ve siirekliligi
saglamasinda daha secici davranmalarina yol agmustir. Bu artis ve degisiklikler seyahat
alanina da yansimis ve insanlar ge¢mis donemlere nazaran ¢ok daha fazla seyahat
harcamasi yapmaya baslamislardir. Bu aligkanliklardaki degisiklikler, &zellikle
tilketicilerin kisisel tatminlerine yonelik hizmet sunan bazi sektorlerden tiikketim
yaparlarken, fiyat ve kalite arasindaki iligkiyi farkli kistaslara gore elemelerine yol
agcmistir.

Seyahat ve turizm sektdriiniin 6nemli lokomotiflerinden ve tiiketiciler igin ilk
donemlerden beri bir ayricaligi ifade eden havacilik sektoriinin de bu gelismelerle
birlikte 6nemi artmig ve havacilik sektorii kayda deger bir ivme kazanmistir. Yolcu
hizmetinde kaliteyi daha fazla deneyimlemek ve hissetmek isteyen tiiketiciler, havayolu
seciminde daha etkin olurken, bu sektérde sunulan hizmet konusunda yasanan
geligsmeler iilkelerin sosyo-ekonomik gelismiglik diizeyinin bir kistasi olarak algilanir
hale gelmistir. Ayrica, havacilik isletmeleri arasindaki yogun rekabette farklilagmay1
saglayan pazarlama stratejileri kilit 6nem tagimaya baslamigtir. Uluslararast ve ulusal
rekabet, serbestlesme ve artan talebe karsi 6n plana ¢ikmak icin ¢abalayan isletmeler,
kalite vaadi i¢inde barmndirdiklart hizmetleri duyurmada pazarlamadan en etkin sekilde
yararlanan igletme grubu arasinda yer almistir.

Havayolu isletmeleri arasinda farklilasmay1 ve tatmini saglayanlar daha da 6n plana
¢tkmaktadir. Bu durum ise havayolu isletmelerinin miisterinin sadakatini saglayan yani
her bolgede aynmi isletmeyi tercih etmelerini saglamayr hedefleyen pazarlama
stratejilerini 6n plana c¢ikartmaktadir. Sadik miisteri grubunun igletmenin pazar
konumunda etkili oldugu bilinmektedir. Bu noktadan yola ¢ikarak havayolu
isletmelerinin hedef kitlelerinde sadakat olusturmak amaciyla gergeklestirdikleri
pazarlama faaliyetleri 6nem tagimaktadir. Bu baglamda Tiirk Sivil Havaciliginda yolcu
memnuniyeti ve sadakat iligkisi ile dnemi ve durumunu ortaya ¢ikarmak i¢in bu ¢aligma
geceklestirilmigtir. Calismada Diinya ve Tiirk Sivil Havaciliginda ¢ok biiyilk 6neme
sahip Tirk Hava Yollari (THY) yolcularinin kuruma karst olan memnuniyet ve sadakat
diizeyleri belirlenerek kurumun eksik yonleri ile art1 yonleri incelenmistir.
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2. LITERATUR TARAMASI

Son zamanlarda pek ¢ok c¢aligma ile literatiirde gerek Diinya gerekse Tiirk Sivil
Havaciligi {izerine yapilan c¢alismalar ile sektordeki gelismeler irdelenmektedir.
Tirkiye’nin kitalararasinda yer alan &zel jeopolitik konumu uluslararast hava
tasgimaciliginda 6nemli ve stratejik bir yer isgal etmesine olanak saglarken, iilkede hava
tagimaciliginin kiiresel diizeyde istenen diizeye gelmemis olmasi tartigilan bir konudur
(Korul ve Kucukonal, 2003: 32). Diger bir ¢alismada Sarilgan (2011), bolgesel hava
yolu tagimaciliginda diinyada ¢ok dnemli bir role sahip olan hava yolu tagimaciligiin en
hizli biiyiiyen boliimlerinden birisi oldugunu vurgulamistir. Calismada, genellikle bityiik
ve kiigiik yerlesim yerleri arasinda kiiciik kapasiteli ucaklarla, kisa ve orta mesafeli
hatlarda hizmet veren bdlgesel hava yolu isletmelerinin, ilgili bolgelere ekonomik ve
sosyal gelismeleri agisindan biiyiik katkilar sagladigi ve bu bolgelere kolay ulagsma
olanag1 sundugu savunulmaktadir (Sarilgan, 2011: 12). Havacilik sektoriindeki kiiresel
serbestlesme, artan rekabetle gelen bilet fiyatlarindaki diisiis, orta sinifin artan yiiksek
yasam standartlar1 gibi nedenlerle birlikte sivil havacilik alanindaki yenilikler
kacinilmaz hale gelmektedir. Bu kapsamda yapilan arastirmalar sivil havacilik
sektorliniin - Tirkiye’deki istthdama ve dolayisiyla GSYH’ye katkisinin 6nemini
vurgulamaktadir (Macit ve Macit, 2017: 29). Oktal ve Garcia (2017) ¢alismalarinda bir
ilkede hava tagimaciliginin biiylimesinin 6zellikle turizm basta olmak iizere diger
endiistrilerin gelisimini olumlu yénde etkiledigi sonucuna varmislardir (Oktal ve Garcia,
2017: 34).

Bakirci (2012) ¢alismasinda hiz, konfor ve giivenlige iliskin talep ve ihtiyaglarin, ulasim
sistemlerinde bir cesitlenmeyi beraberinde getirdigini savunmustur. Bu ¢esitlenmenin
ayni zamanda ulasim sistemleri arasinda biiyiik bir rekabeti de tetikledigini ve iilkeler
arasinda bu rekabette iistiin gelebilmek amaciyla yatirimlarini arttirdiklart vurgulanmistir
(Bakirci, 2012: 345). Tirkiye’deki havayolu isletmelerinin finansman sorunlarini ele
alan Battal (2018), sorunlarin birbiriyle uyumlu oldugunu, finansal yonetim ve
yapilanma sorunlarinin diger sorunlarla gii¢lii iliski i¢inde oldugunu, ayrica finansal
yonetim ve yapilanmanin, Oncelik diizeyi en yiiksek sorunu oldugunu, finansmana
yonelik devlet desteklerinin olmamasinin ise iliski diizeyi ve oncelik diizeyi en diisiik
neden sorunu durumunda oldugunu savunmaktadir (Battal, 2018: 100). Isildak ve Tunca
(2018) c¢aligmalarinda havacilik endiistrisinin  teknolojinin  hizla gelismesinden
etkilendigini, bu gelismelerin bir sonucu olarak, tiiketiciler, tiiketicilerin hizli degisimine
kendilerini adapte eden kiiresel rakipler arasinda ayakta kalabilmek igin hizmet
kalitesine ve miisteri memnuniyetine daha fazla dikkat sarf etmeleri gerektigini, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin sirasiyla terminal ¢alisanlari, terminal ortami ve 6z-
Navigasyon, terminal tesisleri, giivenilir ve kaliteli hizmetler, termin durumlari, isteklilik
ve anlik servis, avantaj ve alaka diizeyi, internet erisimi ve terminal fiziksel islevselligi
oldugunu bulmuslardir (Isildak ve Tunca, 2018: 34). Mutlu ve Sertoglu (2018)
calismalarinda bes boyutlu hizmet kalitesi (servqual) dlgegini kullanarak elde ettikleri
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sonuglara gore diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin hizmet
kalitesi beklentileri arasinda anlamli bir fark yoktur. Buna karsin havayolu
miisterilerinin hizmet Kkalitesi beklentileri yiiksek olup &denen bilet fiyatindan
bagimsizdir. Diisiik maliyetli havayollarinin misterilerinin en ¢ok fiyati dikkate
aldirken, tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin ise ge¢mis deneyimleri g6z
oniinde bulundurmasi dikkat ¢eken bulgular arasindadir (Mutlu ve Sertoglu, 2018: 533).

Yazgan ve Yigit (2013) c¢alismalarinda Porter’m elmas modelini kullanarak
gerceklestirdikleri analizlerde, Tirk sivil havacilik sektoriiniin nitelikli insan giicii
bulmakta sikinti yasadigi, yakit maliyetlerinden olumsuz etkilendigi; bunun yani sira
iilkenin cografik 6zellikleri acisindan ise avantajli oldugunu savunmuslardir. Ic talep
yiiksek olup sektordeki biiyiime 6nemli bir avantaj iken, sektordeki firmalarin maliyet
liderligi stratejisi ile rekabet eden pazar lideri THY, kendi markasi ile farklilagsmis ve
Anadolu jet ile maliyet liderligi stratejisini benimsemistir (Yazgan ve Yigit, 2013: 432).
Ar (2012) Tirkiye’deki havalimanlarinin etkinliklerindeki degisimi incelemek amci ile
2007-2011 Doénemi I¢in Malmquist-Tfv Endeksi uygulamasi ile gergeklestirdigi
caligmasi ile Tirkiyedeki havalimanlarmin toplam faktér verimliliklerinde meydana
gelen degisim ve bu degisimin kaynaklarim ortaya koymustur. Ilgili donemde toplam
faktor verimliliginin ortalama olarak %11,8’lik bir artis gdsterdigi ve bu artisin biiyiik
oranda teknolojik gelisimden kaynaklandigi goriilmistiir (Ar, 2012: 154). Yasar ve
Gerede’nin (2018) calismalarinda piyasa yogunlasmasi ile ilgili 6l¢lim araglar1 olan n
firma yogunlagma orani, herfindahl-hirschmann endeksi ve entropi endeksi kullanilarak
Olciilmiistiir. Calisma sonuglarina gore pazarlarin ¢ok biiyiik bir boliimiiniin monopol,
onemli bir boliimiiniin diiopol oldugu ve c¢ok az sayida sehir ¢iftinin oligopol ve
oligopole yakin dzellikler tagidigi ve yogunlagmanin rekabeti olumsuz yonde etkileyecek
kadar yiiksek oldugu sonucuna varmuglardir (Yasar ve Gerede, 2018: 191). Dogan
(2018) siirekli olarak gelismekte olan iilkelerde oldugu gibi, son yillarda Tiirkiye’de de
farkli ulasim tiirleri {izerinde durulmaya baslandigini ve insanlarin ihtiyaglarini
karsilayacak ulagim tiiriiniin belirlenmesinde g¢evreyle ilgili giivenlik, hiz, diizenlilik,
rahatlik, uygun fiyat ve uyumluluk konularimin ¢ok biiyiik bir 6nem arz ettigini
savunmuslardir. (Dogan, 2018: 769). Eski ve Tasus (2018) yaptiklar1 ¢alisma ile son
zamanlarda en hizli gelisen sektorler arasinda yer alan havaciligin ve havayolu
tagimaciliginda yolcu ve kargo ugaklarina sunulan yer hizmetlerinin Gnemini
vurgulamiglardir. Bu amagla Avrupa’nin 6nde gelen iki dnemli iilkesindeki Almanya ve
Ingiltere’deki yer hizmetleri faaliyet ve ekonomik katki agisindan kiyaslanarak
ekonomik olarak yer hizmetlerinin Tiirkiye ekonomisine olan etkisinin artirilmasina
yonelik alinmasi gereken tedbirleri ortaya koymuslardir (Eski ve Tasus, 2018: 18).
Bahar (2018) caligmasinda, kendine 6zgili 6zelliklere sahip olan havayolu endiistrinin
icinde yogun rekabet ortamma degismistir. Ikinci diinya savas1 sonrasinda Diinya’da ve
Tiirkiye’de baglayan havayolu endistrisinin  gelisiminin, artarak devam ettigi,
Tiirkiye’de havayolu igletmelerinin sayis1 artmasiyla havayolu ulastirma sektoriiniin
gelisiminin hiz kazandig1 vurgulanmistir. Ozel sektér havayolu isletmelerinin faaliyete
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gecmesi ile birlikte yillara gére ucak sayilar1 ve koltuk kapasitelerinde meydana gelen
biiytik artislarla beraber, tilkedeki havalimanlarinda gerg¢eklesmis olan yolcu ve ugak
trafigi verilerinde gérlinen arti, calismada analiz edilmistir (Bahar, 2018: 27).

3. ARASTIRMA

Bu arastirma Tiirk sivil havacilik sektoriinde yolcu memnuniyeti ve sadakat iliskisini
Tirk Havayollari 6rneginde incelemektedir. Arastirmanin evrenini THY ile son iki yilda
ucan yolcular olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklimini basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi ile rasgele segilen kisiler olusturmaktadir. Arastirmaya katilan kisilerin THY ile
ucan, her yas grubu, cinsiyet, meslek ve yasanilan bolge kriterlerine uygun olmasina
dikkat edilmistir. Bu kisiler arasindan online hizmetleri de kullanan ve arastirmaya
katilmay1 kabul eden toplam 450 katilimciya anket gonderilmis bunlardan tiim sorulara
cevap veren 405 kisisinden veriler toplanmig ve bu kisiler 6rneklem grubunu
olusturmustur.

Arastirma i¢in elde edilen birincil veriler SPSS programi ve AMOS programu ile analiz
edilmistir. Calismada Frekans dagilimi, gegerlilik ve giivenilirlik analizleri ile yapisal
esitlik modeli kullanilarak hipotez testleri yapilmigtir. Arastima kapsaminda olusturulan
model Sekil 1’de gosterilmistir.

HIZLI DONUS
& COzZUM
OLUSTURMA

KURUM

YETERLILIK CUVEN

HiZMET
GUVENIRLILI
<]

»SADAKAT

MEMNUNIYE
T

KULLANIM
KOLAYLIGI

BILGI
GUVENLIGI

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
Aragtirmanin Hipotezleri asagidaki gibidir;

Hipotez 1: THY nin hizli doniis ve ¢6ziim olusturmasi, kurum giiveni, memnuniyet ve
yolcu sadakatini pozitif etkilemektedir.
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Hipotez 2: THY nin hizmetlerinin giivenirliligi kurum giiveni, memnuniyet ve yolcu
sadakatini pozitif etkilemektedir.

Hipotez 3: THY ’nin kullanim kolayligi, kurum giiveni, memnuniyet ve yolcu sadakatini
pozitif etkilemektedir.

Hipotez 4: THY ’nin yeterliligi, kurum giiveni, memnuniyet ve yolcu sadakatini pozitif
etkilemektedir.

Hipotez 5: THY nin sagladigi bilgi giivenligi, kurum giiveni, memnuniyet ve yolcu
sadakatini pozitif etkilemektedir.

Hipotez 6: THY’nin memnuniyet diizeyi, kurum giiveni ve yolcu sadakatini pozitif
etkilemektedir.

Hipotez 7: THY’nin kurum giiveni, memnuniyet ve yolcu sadakatini pozitif
etkilemektedir.

3.1 Arastirmada Kullanlan Olcekler

Arastirmada kullanilan anket ¢aligmasi igin dort farkli ankette yer alan sorulardan
yararlanilmistir. Hizli ¢6ziim olusturma, yeterlilik, giivenirlilik, kullanim kolaylig1 ve
giivenlik basliklar: i¢in Jang ve arkadaslarinin ‘Miisteri tarafindan algilanan ¢evrimici
hizmet kalitesinin 6lgiilmesi: Olgek gelistirme ve yonetsel uygulamalar’ isimli
caligmalarinda yer alan dlgekten (Yang, Jun, ve Peterson, 2004), memnuniyet, giiven ve
sadakat bagliklar1 i¢in Forgas ve arkadaslarinin ‘Havayolu yolcu sadakatinin onciilleri:
Diisiik maliyetli geleneksel havayollarina kars1’ isimli ¢alismalarinda yer alan dlgekten,
(Forgas, Moliner, Sanchez, ve Palau, 2010), memnuniyet basligi altindaki bir soru igin
Koklic ve arkadaglarinin ‘Misteri memnuniyetinin diisiik maliyetli ve komple hizmet
veren havayolu sirketlerinde incelenmesi’ isimli g¢alismalarinda yer alan o6l¢ekten
(Koklic, Kinney, ve Vegelj, 2017), sadakat baglig1 altinda yer alan internet kullanimu ile
ilgili {ic soru icinse Llach ve arkadaslarinin ‘Islevsel ve hazsal Kkalite ile sadakat
olusturmak’ isimli ¢alismalarinda yer alan Glgekten (Llach, Marimon, Alonso-Almeida,
ve Bernardo, 2013) yararlanilmastir.

3.2 Amprik Sonuglar

Anket uygulamasi Oncesinde 70 adet 6rnek anket doldurtulurak SPSS programi ile
anketin gecerliligi ve giivenirligi bir pilot olmasi agisindan test edilerek anketin bu
calisma i¢in uygun oldugu bulunmus ve bu oOlgek calismada kullanilmistir. Anketin
giivenirlilik testi i¢in Cronbach’s alfa katsayisi ve gecerliligi icin ise Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testi kullanilmustir. Arastirmada oncelikle Katilimcilarin  sosyo-
demografik bilgilerinin frekans dagilim analizleri ile seyahat bilgilerinin frekans
analizleri yapilmigtir. Daha sonra ise araglarin gegerliligini ve giivenilirligini test etmek
icin yapisal esitlik modellemesi kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. YEM
yontemi varyans ve kovaryans analizleri ile faktor analizi ve c¢oklu regresyon gibi
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analizlerin birlesimi ile kullanilan bir yontemdir. Bu yontem ile verilerin modeli
destekleyip desteklemedigi degerlendirilmis, veriler dlgme modeli ile test edilmis ve
modelde yer alan unsurlara ait dlgiimlerin ilgili unsurlar1 dogru oSlgiip Slgmedigine
bakilmustir. Tkinci asama olarak ise yapisal modeller incelenerek dlgiimiin yapilar dogru
oletiigii varsayilan ifadelerin s6z konusu yapiy: yeterince dlgilip 6lgmedigi incelenmistir.
Olgme modeli, modelde yer alan gozlenen degiskenlerle, ortiik degiskenlerin ne kadar
iyi temsil edildigini gostermektedir.

Tablo 1. Giivenirlilik Testi

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items

,970 972 57

Tablo 2. Gecgerlilik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,806
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5575,697
df 1596
Sig. ,000

Tablo 1 ve Tablo 2’de pilot uygulama sonucunda anketin giivenirlilik ve gegerliliginin
test sonuglar1 verilmistir. Anketin giivenirliligi ,972 gegerliligi ise ,806 ¢ikmustir.

Sosyo-Demografik veriler ile ilgili 16 soruya ait frekans bilgileri tablolar halinde
asagidaki sekilde verilmistir.

Tablo 3. Sosyo-Demografik Veriler

Degiskenler F % Degiskenler F %
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 174 43,0 Evli 185 45,7
Erkek 231 57,0 Bekar 220 54,3
Toplam 405 100,0 Toplam 405 100,0
_ Egitim Durumu Yasadig1 Bolge
Ilkokul 2 5 Marmara 347 85,7
Ortaokul 1 2 Karadeniz 12 3,0
Lise 41 10,1 Doguanadolu 4 1,0
Universite 263 64,9 Giineydoguanadolu 8 2,0
Yiikseklisans 83 20,5 i¢ Anadolu 17 42
Doktora 15 37 Akdeniz 8 2,0
Toplam 405 100,0 Ege 9 2,2
Yas Toplam 405 100,0
16-25 117 28,9 Meslek
26-35 171 42,2 Kamu Sektorit 56 13,8
36-45 88 21,7 Ozel Sektor 277 68,4
46-istii 29 72 Vakif 15 3,7
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Toplam 405 100,0 Serbest 57 141
Gelir Diizeyi Toplam 405 100,0
2.000 TL - 3.500 TL 153 37,8
3.501 TL -5.000 TL 80 19,8
5.001 TL - ve istii 172 42,4
Toplam 405 100,0

Tablo 3’de goriildiigii lizere 6rneklem grubunun %57°i erkek %43°# ise kadindir.
Katilimcilarin %54’ bekar %46°s1 evlidir. Katilimcilarin %89’u tiniversite, lisans ve
doktora mezunu iken %11°1 lise, ortaokul ve ilkokul meznudur. Ankete katilan kisilerin
%86°’1 Marmara bolgesinde yasarken geriey kalan %14’# diger 6 bolgede yasamaktadir.
Katilimcilarin %71°1 16-35 yas araliginda geriye kalan %29’u ise 36 ve lstii yas
araligindadir. %68 katilimc1 6zel sektorde, %14°0 serbest, %14’ kamu, %4’{ ise vakif
calisanidir. Katilimeilarin %581 2-5 bin TL gelire sahipken 5 binin iizerinde maas
alanlarin oranm1 %42’dir.

Tablo 4. Seyahat edece@iniz zaman ucak biletinizin ticretini kim karsihyor?

Frekans Yiizdelik
Cahstigim Sirket 88 21,7
Sahibi Oldugum Firma 42 10,4
Aile Biitgesi 264 65,2
Ugus Milleri ile 11 2,7
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin %65°1 aile biitgeleri ile ugak biletlerinin iicretini karsiliyorken %22°ni
calistig sirket, %10’ nu kendi firmalari, %3 nii ise ugus milleri karsilamaktadir.

Tablo 5. Miles ve Smiles iiyesi misiniz?

Frekans Yiizdelik
Evet 316 78,0
Hayir 89 22,0
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin %781 Miles ve Miles tiyesi iken %22°1 Miles ve Miles iiyesi degildir.

Tablo 6. Son bir yil icinde kag kez ugakla seyahat ettiniz?

Frekans Yiizdelik
1-2 kez 205 50,6
3-5 kez 70 17,3
5 ve listii 130 32,1
Toplam 405 100,0
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Katilimeilarin %51°1 yilda 1-2 kez, %171 yilda 3-5 kez ve %32’i ise yilda 5 ve iizeri

ucakla seyahat ettigini belirtmistir.

Tablo 7. En ¢ok hangi amagla seyahat edersiniz?

Frekans Yiizdelik
Tatil 197 48,6
Is 132 32,6
Akraba Ziyareti 53 13,1
Ogreniln 23 57
Toplam 405 100,0

En ¢ok tercih edilen seyahat amac1 %49 ile tatil, %33’ ile is, %13 ile akraba ziyareti ve

%> ile 6grenimdir.

Tablo 8. Ucak bileti satin alirken en sik kullandigimiz yol hangisidir?

Frekans Yiizdelik
Internet 348 85,9
Telefon 13 32
Acente-Ofis 43 10,6
Havaliman 1 2
Toplam 405 100,0

Katilimcilarin ugak bileti alirken en ¢ok kullandiklart yol %86 ile internet, %11 ile

acente-ofis geriye kalan %3 ise telefon ve havalimanini tercih etmektedir.

Tablo 9. Genelde kag Kisi seyahat edersiniz?

Frekans Yiizdelik
Yalniz seyahat ederim 152 37,5
2-3 Kisi 225 55,6
4-Fazla 28 6,9
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin %56°1 2-3 kisi seyahat ettigini sdylerken, %38’1 yalniz seyahat ettigini,

%06°1 ise 4 kisiden fazal seyahat ettigini belirtmistir.

Tablo 10. Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (1)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 18 44
Sik 46 114
Bazen 112 21,7
Cok Az 102 25,2
Hig 127 31,4
Toplam 405 100,0

Katilimeilarmm  %83°% 1 numarali havayolu sirketini bazen, ¢ok az veya hig

kullanmadiklarini belirtirken %17°1 sik ve ¢ok sik kullandiklarin1 beyan etmiglerdir.

577



Sevim Sayim MADAK | Adil Murat SALEPCIOGLU

Tablo 11. Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (2)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 6 15
Sik 12 3,0
Bazen 61 151
Cok Az 103 25,4
Hig 223 55,1
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin = %96’t 2 numarali havayolu sirketini bazen, ¢ok az veya hig
kullanmadiklarimi belirtirken %41 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Tablo 12. Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (3)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 2 5
Sik 6 15
Bazen 16 4,0
Cok Az 23 57
Hig 358 88,4
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin = %98’i 3 numarali havayolu sirketini bazen, ¢ok az veya hig
kullanmadiklarimi belirtirken %2’i sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmiglerdir.

Tablo 13. Hangi hava yolunu ne siklikta kullamyorsunuz? (4)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 6 15
Sik 12 3,0
Bazen 52 12,8
Cok Az 92 22,7
Hi¢ 243 60,0
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin = %95’i 4 numarali havayolu sirketini bazen, ¢ok az veya hig
kullanmadiklarmi belirtirken %51 sik ve ¢ok sik kullandiklarint beyan etmislerdir.

Tablo 14. Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (5)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 46 11,4
Sik 76 18,8
Bazen 144 35,6
Cok Az 69 17,0
Hig 70 17,3
Toplam 405 100,0
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Katilimeilarin %69°u 5 numarali havayolu sirketini bazen, ¢ok az veya hig
kullanmadiklarimi belirtirken %31°1 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmiglerdir.

Tablo 15. Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (THY)

Frekans Yiizdelik
Cok Sik 92 22,7
Sik 114 28,1
Bazen 127 314
Cok Az 45 11,1
Hig 27 6,7
Toplam 405 100,0

Katilimeilarin %51°1 THY ’yi sik ve ¢ok sik kullandiklarini belirtirken %49°u ise bazen,
¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarini beyan etmislerdir.

Tablo 16. Hangi havayollarinin sik u¢an yolcu programlarina iiyesiniz?

Uyelik Frekans Yiizdelik
Miles ve Miles 243 60,0
1 70 17,3
2 7 1,7
3 1 2
4 17 4,2
5 1 2
6 3 N
Kart1 Yok 60 14,8
7 1 2
8 1 2
9 1 2
Toplam 405 100,0

Katilimeilar 10 farkli ugan yolcu iiyelik programindan faydalanmaktadir. Katilimeilarin
%60’1 Miles veMiles, %251 diger ugan yolcu programlarina ve kartina sahipken %15’
herhangi bir programa ve karta sahip olmadigini belirtmistir.

3.1.1 Yol Analizi, Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli

Araglarin gegerliligini ve giivenilirligini test etmek icin yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Yapisal esitlik modeli pek ¢ok
bagimli ve bagimsiz degiskenin birarada degerlendirilerek aralarindaki iligkilerin
varligint sinayan ve iligkilerinin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi igin
kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Yilmaz ve Varol, 2015:13). Calismada 8 adet
gozlenen degisken ile 46 adet ortiik degisken arasindaki nedensel iligki ve korelasyon
kullanilmigtir. Toplam 54 adet igsel ve digsal degisken ve aralarindaki iliskiler
modellenerek sistematik ve kapsamli bir analiz yapilmistir. Standart regresyon analiziyle
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modelde yer alan degiskenlerin dogrudan etkileri tespit edilebilirken, degiskenlerin
dolaylt etkileri géz ardi edilebilmektedir. Bu nedenle ¢alismada YEM ile her bir iliski
diizeyi es zamanli olarak degerlendirilmistir. YEM ile yol analizinde o&lglimlerde
kargilagilan hata miktarlar1 azaltilmigtir. Hata terimlerinin ortadan kaldirilmasi ile de
daha saglikli analiz sonuglar1 elde edilmistir (Weston ve Gore, 2006:11). Analizde
oncelikle dlgme modeli test edilmis ve modelde yer alan unsurlara ait dlgiimlerin ilgili
unsurlar1 dogru dlciip 6lgmedigine bakilmistir. Ikinci asama olarak ise yapisal modeller
incelenerek Olclimiin yapilart dogru Olctligii varsayilan ifadelerin s6z konusu yapiy1
yeterince Olglip 6lgmedigi incelenmistir. Olgme modeli, modelde yer alan gdzlenen
degiskenlerle, ortiik degiskenlerin ne kadar iyi temsil edildigini gdstermektedir (Weston
ve Gore, 2006:9). Asagida yer alan Sekil 2’de arastirmanin modeli ve hipotezleri yer
almaktadir.
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Model de diizeltme ve diizenleme yapmaya yarayan model hatalarma yonelik standart
hale getirilmig kalintilar istatistigi kullanilmigtir. Genel olarak modeli degerlemek iginse
uygunluk testleri ve diizeltme indisleri kullamilmigtir (Arbuckle, 2007:20). Bu degerler
model siirekli revize edilerek test edilmis ve kararli yap1 olusturulana ve hipotezler kabul
edilene kadar sirdiriilmiistiir. Caligmada yol analizi belirlendikten sonra model
uygunlugu saglanincaya kadar model teste tabi tutulmustur. Diisiik faktor degerine sahip
olan faktorler sirasiyla test modelinden cikartilmis, yiiksek diizeltme indisleri olan hata
terimleri arasinda kovaryanslar ¢izilerek model tekrar teste tabi tutulmus ve dogrulayict
faktor analizleri ile ortaya ¢ikan nihai model elde edilmistir. Faktor olma degerlerine
sahip olmadigindan modelden ¢ikartilan sorular sunlardir:

Hizmet giivenirliligi baglig1 altinda yer alan soru 1,3 ve 5, kullanim kolaylig1 basligi
altinda yer alan soru 1,2 ve 3, Memnuniyet baslig1 altinda yer alan soru 3 ve 4 ile ‘kurum
giiveni’ baglig1 altinda yer alan soru 1. Toplamda 9 adet degisken analizden ¢ikarilmis ve
model uygunlugu toplam 45 adet degisken ile saglanmistir. Son olarak ise yapisal esitlik
analizleri kullanilarak model test edilmis ve nihai modelin i¢sel degiskenlerinin digsal
degiskenler ile ne kadar agiklanabilecegi tespit edilmistir (Arbuckle, 2007:9).

Birincil veriyi toplama amaci ile gelistirilen ve daha once kullanilmis oOlgeklerden
derlenen Olcegin, giincel bir arastirmada kullanildiginda orijinal faktor yapisina uyup
uymadigini, uyuyor ise ne derece uygun oldugunu yani gegerliligini belirlemek igin
Dogrulayict Faktor Analizi uygulanmigtir. Bu yontem, 6nceden olusturulan bir model
araciligiyla gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degisken (faktdr) olusturmaya
yonelik bir islemdir (Ilhan ve Cetin, 2014:17). Dogrulayic1 faktdr analizi icin belirlenen
hipotezler ile belirlenmis olan faktorlerin uygunlugu test edilmistir. Bu amagla AMOS
programindan en biiyiik olabilirlik testi gergeklestirilmistir (Civelek, 2018: 26).

Uyum indeksleri ile belirlenen modeller ile elde edilen verilerin agiklama diizeyleri
tespit edilmistir. Bu hesaplama i¢in Ki kare testi hesaplanmistir. Modelin genel
uyumunun kontrolii i¢in beklenen CMIN/DF = y2/sd < 5 veya CMIN/DF = y2/sd < 3
olmasidir (Karagéz ve Agbektas, 2016:21; Weston ve Gore, 2006:18). Calismada
modelin veriler ile uyumunun kontrolii i¢in hesaplanip dikkate alinan testler;

Ki kare uyum indeksi,

Karsilagtirmali Uyum Indeksi,

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii,

Iyilik Uyum Indeksi,

Ortalama Hatalarin (Kalintilarin) Karekokii’diir (Arbuckle, 2007:17; Karagoz
ve Agbektas, 2016:21; Weston ve Gore, 2006, :3; Civelek, 2018: 71).

PoooTe

Tablo 17°de ¢aligmada kullanilan istatistiklerin kabul goéren giiven araliklari yer
almaktadir.
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Tablo 17. Calisma istatistikleri Giiven Araliklar

Model Uyum Kriteri Kabul Edilebilir Uyum iyi Uyum

%2 Uyum testi 0,01<p=<0,05 0,05<p=<1
CMIN/SD y2/sd <5 y2/sd <3

IFI 0,90< IFI 0,95<IFI

CFI 0,95< CFI 0,97< CFI
RMSEA RMSEA<0,08 RMSEA<0,05
GFI1 0,85< GFI 0,90< GFI
RMR 0<RMR <0,08 0<RMR <0,05

Kaynak: (Karagoz ve Agbektas, 2016:9)

Modelde Diizeltme indisleri (Modification Indices) Cizelgesi hesaplanarak sonuglarin
tasarlanan modeli ne derece iyi tanimladigi degerlendirilmistir (Karagéz ve Agbektas,
2016:17). MI degerleri serbestlik derecesi (df) ile Ki-kare degerindeki degisimlerin
tespiti icin uygulanmaktadir (ilhan ve Cetin, 2014:10). MI degerlerinin yiiksek ¢ikmasi
teste tabi degiskenler arasinda bir bag oldugunu yani serbest olmadiklarini anlatmaktadir
(Arbuckle, 2007:7). Aslinda serbest olarak tahmin edilecek her degiskenin Mi degerinin
sifir olmast gerekmektedir fakat bu pek miimkiin olmayan ideal durumdur (Weston ve
Gore, 2006:19). Caligmada MI degerleri yiiksek olan degiskenler arasinda kurulan bag
ile test tekrar edilmistir. Bunun sonucunda da Ki-Kare degeri diigmiistiir. Boylece model
daha uygun hale gelmistir (Yilmaz ve Varol, 2015:13). Ki-Kare degeri hesaplanirken
ornek kovaryans matrisi ve modelleme i¢in kullanilan degerlerden elde edilen kovaryans
matrisi arasinda fark olup olmadigi degerlendirilmektedir. Model p>0.005 ise anlaml
olmaktadir (Weston ve Gore, 2006:13). Diger taraftan Yaklagik Hatalarin Ortalama
Karekokii (RMSEA) hesaplamasi ile olabilecek en dogru tahmin ile belirlenen
parametreler ile ana kiitlenin kovaryans matrisinin ne kadar uyumlu olup olmadigini
gosteren bir istatistiktir. RMSEA<0,05 ise model uyumu kabul edilebilir anlamlilikta
cikmaktadir (Weston ve Gore, 2006:16). GFI istatistigi modelde yer alan kovaryans ve
varyanslar ile Olciilen kovaryans ve varyanslarin oranlanmalart ile elde edilir. Bu
istatistik hesaplamasi Ki-Kare istatistiginin 6rneklem biiyiidiik¢e yiikselmesi ile olusan
stkintilar1 ortadan kaldirmaktadir ¢linkii bu testin 6rneklem biiyiikliigiine duyarlilig
diisiiktiir (Weston ve Gore, 2006:15). Normlu Uyum Indeksi, NFI, modelde hesaplanan
%2 degeri ile sifir modelinin 2 degerlerini karsilagtirarak sifir modelin (null model veya
bagimsiz model) ile dlgiilen degigkenlerin arasinda iliski olmadigini (uncorrelated) test
eden modeldir. Karsilastirmali Uyum indeksi ise, CFI, Normlu Uyum Indeksinin, NFI,
gelistirilmig halidir (Weston ve Gore, 2006:12).

Anlatilan ve modelde test etmek icin kullanilan bu istatistiklerin nihai amaci YEM’in
temel bilesenler ile ortak faktorlerin birinci nesil faktdr analizlerinde oldugu gibi faktor
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yiklerini hesaplamaktir. Bir diger temel amag ise hata varyanslarinin modelin dogru
kurgulanmasimin 6niine gegmesini dnlemek i¢in ayrica hesaplanmasidir (Ilhan ve Cetin,
2014:11; Weston ve Gore, 2006:10; Yilmaz ve Varol, 2015:16).

Anlatilanlar 15181nda modelin uygunlugu (Model Fit) i¢in hesaplanan veriler ile yapilan
testlerin sonuglar1 agagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 18. Ki Kare (CMIN) istatistigi

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 102 2082,888 564 ,000 3,693
Saturated model 666 ,000 0

Independence model 36 19237,431 630 ,000 30,536

Modelin kullanilan veri ile ne kadar uyumlu oldugunu gdsteren deger Modelin
uygunlugu igin hesaplanan deger 3,693 olup kabul edilir seviyededir.

Asagidaki tablolarda ise model uyumu iyilik indeksleri (NFI-CFI) yer almaktadir.
Hesaplanan bu indekslerin %90’dan biiyiik olmalar1 beklenmektedir (Karagéz ve
Agbektas, 2016:81). Hesaplanan NFI) (%89.2) %90’a ¢ok yakin ve CFI) (%91.8) deger
%90’dan biiyiik ¢iktigindan model uyumu iyilik indeksleri yeterlidir.

Tablo 19. Normallestirilmis (NFI) ve Karsilastirmalh Uyum Iindeksleri (CFI)

Model NFI Deltal RFI rhol IF1 Delta2 TLI rho2 CFI
Default model ,892 ,879 ,919 ,909 ,918
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Model uyumu iyilik indekslerinden bir digeride RMSEA degeridir. Bu degerinde
%80’den biiyiik olmas1 beklenmektedir (ilhan ve Cetin, 2014:46). Hesaplanan RMSEA
degeri %82 oldugundan yeterlidir.

Tablo 20. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

Model RMSEA LO 90 H190 PCLOSE
Default model ,082 ,078 ,085 ,000
Independence model ,270 ,267 274 ,000

Arastirma i¢in hazirlanan ve uygulanan anket formunda yer alan sorulardan 9 tanesi
aciklayict faktor olarak bulunmadigindan modelden ¢ikartilmis ve hipotez testleri
yapilmistir. Test edilen hipotezlerin 6zet sonug tablosu asagida verilmektedir. Elde
edilen sonuglara gore tiim dissal degiskenlerin 0.01 (%1) giiven araliginda endogen
degiskenler iizerinde anlamli oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 21. En Biiyiik Olabilirlik Kestirimi

Faktor Estimate S.E. CR. P

a. HIZLI DONUS VE COZUM OLUSTURMA

1. THY den Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum taleplerime hizli cevap aliyorum 1,000

2. THY karsilastigim sorunlar1 hizlica ¢oziiyor 1,011 ,029 35,211 alaiel
3. THY c¢alisanlar1 bana hizli hizmet sagliyor ,963 ,028 34,314 alaiel
4. THY Miisteri taleplerini ilk bagvuruda ¢dziiliiyor 1,014 ,029 34,740 Hokk
5. THY den Aldigim hizli doniisten genel olarak memnunum 1,000

b. YETERLILIK

1. Tiirk Hava Yollar1 ¢aliganlar sorularima cevap verebilecek bilgiye sahip ,922 ,028 33,060 Hokk
2. Tirk Hava Yollar1 ¢aliganlari ortaya ¢ikan sorunlari diizgiin bir sekilde ele aliyor. 1,000

3. Turk Hava Yollar1 ¢alisanlari taleplerime kargilik verebiliyor. ,964 ,026 37,477 Hokk
4. THY ¢alisanlar1 miisteri taleplerini biirokrasi yaratmadan karsiliyor 1,000 ,037 27,038 el
5. THY ¢alisanlar1 miisteri taleplerini karsilarken esnektirler 1,000

c. HIZMET GUVENILIRLIGI

2. Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur 1,000

4. THY iiriin ve hizmetlerinin kalitesine giiveniyorum 1,000

d. KULLANIM KOLAYLIGI

4. THY ¢evrimigi (online) asistani sorunlara hemen cevap veriyor 1,000

5. THY web sayfasi kullanict dostu tasarlanmugtir 1,000

e. BILGI GUVENLIGI

1. Tiirk Hava Yollari kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmaz 1,000

2. Yaptigim gevrimigi (online) islemlerde giivende oldugumu hissediyorum ,993 ,026 38,207 el
3. Online islemler i¢in hassas bilgiler (kredi kartt numarasi gibi) verirken giivenli hissederim ,999 ,031 32,712 el
4. THY na verdigim 6zel bilgilerimin paylasiimayacagi konusunda kendimi giivende hissederim 1,000

f. MEMNUNIYET

1. Tiirk Hava Yollar1 her zaman beklentilerimi kargilar 1,000

2. Tiirk Hava Yollari ile kurulan her temas tatmin edicidir 1,000

5. THY iiriin ve hizmet fiyatlarindan memnunum 1,000

6. THY iirlin ve hizmet kalitesinden memnunum ,890 ,046 19,270 Hrk
7. THY personelinden ve destek hizmetlerinden memnunum 1,006 ,030 33,820 el
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8. THY miisteri iliskilerinden memnunum 1,034 ,029 35,383 Fxk
9. THY iiriin ve hizmet ¢esidinden memnunum 1,004 ,031 32,516 Fxk
10. THY ’nin yolcu sadakat kart1 Miles ve Smiles iiye hizmetlerinden memnunum ,999 ,033 29,923 Fxk

g KURUM GUVENI

2. Genel olarak Tiirk Hava Yollar1 taahhiitlerini yerine getirir 1,000

3. Tiirk Hava Yollart miisterilerinin ihtiyaglari ile ilgilenir ,987 ,031 32,039 el
4. Tiirk Hava Yollar1 gereken kaynaklara ve tecriibeye sahiptir 1,003 ,029 34,402 el
5. Genel olarak THY hizmetlerine giiveniyorum 1,006 ,029 34,816 Fxk
h. SADAKAT

1. Tiirk Hava Yollar1 ile ugmayi seviyorum 1,000

2. Tiirk Hava Yollarinin iyi bir havayolu sirketi olduguna inanryorum 1,003 ,025 39,844 Hrx
3. Tiirk Hava Yollari ile seyahat etmeye devam edecegim 1,000

4. Tirk Hava Yollarini tavsiye etmeye devam edecegim 1,019 ,023 43,528 Fxk
5. Oniimiizdeki birkag yilda THY internet sitesini daha fazla kullanacagim ,908 ,034 26,880 Fxk
6. Diger insanlara THY internet sitesiyle ilgili olumlu seyler soyliiyorum ,899 ,043 21,038 Hokk
7. Arkadas ve akrabalarimi THY internet sitesiyle ig yapmalar1 i¢in cesaretlendiriyorum ,891 ,044 20,063 Hokk

**%0.01 (%]1) giiven araliginda anlamli oldugunu belirtmektedir

Elde edilen istatistik sonuglarina gore hesaplanan digsal degiskenleri aciklayan igsel
degiskenlerin  Standartlagtirillis  Regresyon  Agirliklart  asagidaki  tablo da
gosterilmektedir.

Tablo 22. Standartlastirilmis Regresyon Agirhiklar:

Faktorler Tahmin

a. HIZLI DONUS VE COZUM OLUSTURMA

1. THY den Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum taleplerime hizli cevap aliyorum ,869
2. THY kargilagtigim sorunlari hizlica ¢oziiyor ,916
3. THY g¢aliganlari bana hizli hizmet sagliyor ,909
4. THY Miisteri taleplerini ilk bagvuruda ¢dziiliiyor ,913
5. THY den Aldigim hizli doniisten genel olarak memnunum ,923
b. YETERLILIK

1. Tiirk Hava Yollar1 ¢alisanlar1 sorularima cevap verebilecek bilgiye sahip ,903
2. Turk Hava Yollari ¢alisanlari ortaya ¢ikan sorunlar diizgiin bir sekilde ele aliyor. ,926
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w

. Turk Hava Yollar1 ¢alisanlar taleplerime karsilik verebiliyor.

IS

. THY calisanlar1 miisteri taleplerini biirokrasi yaratmadan kargiliyor

[

. THY calisanlar1 miisteri taleplerini karsilarken esnektirler

. HIZMET GUVENILIRLIGI

o
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. Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur
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. THY iiriin ve hizmetlerinin kalitesine giiveniyorum
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. THY ¢evrimigi (online) asistani sorunlara hemen cevap veriyor
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. Turk Hava Yollar1 kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmaz
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Yaptigim ¢evrimigi (online) islemlerde giivende oldugumu hissediyorum
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. Online islemler i¢in hassas bilgiler (kredi kart1 numarasi gibi) verirken giivenli hissederim

o

. THY ’na verdigim 6zel bilgilerimin paylagilmayacag1 konusunda kendimi giivende hissederim

MEMNUNIYET
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o
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. THY personelinden ve destek hizmetlerinden memnunum
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. THY miisteri iligkilerinden memnunum

©

. THY iiriin ve hizmet ¢esidinden memnunum
10. THY ’nin yolcu sadakat kart1 Miles ve Smiles {iye hizmetlerinden memnunum

KURUM GUVENI

o

I

Genel olarak Tiirk Hava Yollar1 taahhiitlerini yerine getirir

w

. Turk Hava Yollar1 miisterilerinin ihtiyaglart ile ilgilenir

IS

. Tiirk Hava Yollar1 gereken kaynaklara ve tecriibeye sahiptir

[

. Genel olarak THY hizmetlerine giiveniyorum

=

SADAKAT

. Turk Hava Yollar1 ile ugmay1 seviyorum
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. Tiirk Hava Yollarmin iyi bir havayolu sirketi olduguna inantyorum
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. Turk Hava Yollari ile seyahat etmeye devam edecegim

935
844

,822

,820

,895

,875

,837

,890
,937
,898

,915

871
,640
,884
,908
,930
,918

,726

,925
911
,932

,935

1928
921

,950

586



Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Bahar2020/1

4. Tirk Hava Yollarini tavsiye etmeye devam edecegim ,937
5. Oniimiizdeki birkag yilda THY internet sitesini daha fazla kullanacagim ,823
6. Diger insanlara THY internet sitesiyle ilgili olumlu seyler soyliiyorum 741
7. Arkadas ve akrabalarimi THY internet sitesiyle is yapmalari igin cesaretlendiriyorum 124

Elde edilen Standartlagtirilmis Regresyon Agirliklart her bir faktor igin kabul géren
tahmin degerinin %70 ve {izerinde olmasidir. Daha dnceden tahmin degeri diisiik olan
digsal degiskenler modelden ¢ikartilmisti. Elde kalan digsal model degiskenlerinin
miigteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in kullanilan 8 adet igsel degiskeni acgiklamakta
giivenilir ve gecerli oldugunu gostermistir.

Arastirma Bulgular

THY nin Hizli Déniis ve Coziim Olusturma becerisinin yolcular tarafindan yiiksek
oranda basarili bulduklarin1 ve problemlerine THY tarafindan hizli doniis saglanarak
problemlerini ¢ozdiigiini gostermektedir. Tahmin sonuglart icerisinde en diisiik tahmin
degerine sahip olan ‘THY ’den Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum taleplerime
hizli cevap aliyorum’ konusuna THY 'nin diger bilesenlere gore daha fazla iyilestirme
yapmast gerektigini gostermistir. Yolcular genel olarak THY’nin Miisteri talep ve
sorunlarina karsi yeterliligi oldugunu digiinmektedir. Tahmin sonuglari igerisinde en
diistik tahmin degerine sahip olan ‘THY calisanlar1 miisteri taleplerini biirokrasi
yaratmadan karsiliyor’ konusu ile THY ¢alisanlari miisteri taleplerini karsilarken
esnektirler’ konusuna yeterlilik diizeyini artirmak igin daha fazla 6zen gdstermesi
gerektigini gostermistir. THY kullanan yolcular, hizmetlerini genel olarak giivenilir
bulmalarina ragmen ‘Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur’ ve ‘THY {irlin ve
hizmetlerinin kalitesine giiveniyorum’ sorulari tahmin sonuglari igerisinde en diisiik
tahmin degerine sahiptirler. Cikan sonuglara gore THY bu iki konuda da hizmet
giivenilirligini artirmak i¢in daha fazla ¢aba harcamasi gerekmektedir. THY yolculart
web sayfasi ve iligkili iceriklerini kullanim kolaylig1 acisindan genelde basarilt
bulmaktadir, ancak katilimcilarin ‘THY c¢evrimigi (online) asistan1 sorunlara hemen
cevap veriyor’ ile ‘THY web sayfasi kullanici dostu tasarlanmistir’ sorularina daha
diisiik degerler verdigi gorilmiigtir. THY’nin site tasarimi ile online destek
uygulamalarint  iyilestirerek  kullanim  kolayligi1  daha  yukarilara g¢ekmesi
gerekmektedir. Yolcular, kurumun bigi giivenligi unsurlarini genelde iyi bulduklarini ve
Ozel bilgileri ile giivenlik gerektiren bilgilerini paylagsmaktan g¢ekinmedikleri
anlagilmaktadir. Diger degiskenler arasindan en diisiik degeri alan ‘THY kisisel
bilgilerimi kotilye kullanmaz’ ile ‘Online islemler igin hassas bilgiler (kredi karti
numarast gibi) verirken giivenli hissederim konularinda daha da fazla iyilestirmeler
yapilmasi ve bu hasas konulara 6zen gosterilmesi yerinde olacaktir. Yolcular genel
olarak THY den memnuniyetlerini belirtmislerdir ancak “lirtin ve hizmet fiyatlarinden
memnunum’ve ‘THY’nin yolcu sadakat karti Miles ve Smiles iiye hizmetlerinden
memnunum konularinda diisiik degerler aldigindan, THY ’nin bu basliklara daha bir titiz
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egilmesi ve memnuniyet diizeylerini artirmak icin calismalar yapmasi gerekecektir. THY
yolculart kuruma tam bir giliven belirtmislerdir. Bir tek ‘THY miisterilerinin ihtiyag¢lart
ile ilgilenir’ sorusu digerlerine gore en diisiik tahmin degerine sahiptir, ki bu bilesenin
oranida ¢ok yiiksektir. THY bu konuya diger unsurlara gore biraz daha fazla dikkat
etmelidir. Firmaya duyulan sadakat yiiksek ¢ikmigtir, ancak ‘Diger insanlara THY
internet sitesiyle ilgili olumlu seyler sdyliiyorum’ ve ‘Arkadas ve akrabalarimi THY
internet sitesiyle is yapmalari i¢in cesaretlendiriyorum’ konularina ¢ok daha fazla dikkat
ederek iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir. Elde edilen bulgular gostermistir ki THY
kurumsal olarak ¢ok iyi bir konumda, sorunlara hizlica egilerek ¢oziimler sunan ve
miigteri talep ve sorunlarina karsi yeterli bir kurumdur. Bu basarisini daim kilmak ve
eksik yonii olarak goriilen e-posta ya da diger yollarla yapilan taleplere daha hizli cevap
verme, c¢alisanlarimin miigteri taleplerini biirokrasi yaratmadan ve daha esnek olarak
¢ozme konularinda iyilestirmeler yapmalidir. Diger taraftan THY kullanan yolcular
firmanin hizmetlerini giivenilir bulmakta ancak iiriin ve hizmet kalitelerini istlerde
tutabilmek adina Ozellikle online islemlerin daha az hata yapmasma yonelik
iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir. Buna paralel olarakta THY web sayfas1 ve iliskili
iceriklerini kullanim kolaylig: iist seviyelerde goriilmesine ragmen ozellikle ¢evrimigi
(online) asistan desteginin resmi web sayfasinin daha fazla kullanici dostu olacak sekilde
tekrar dizayn edilmesi yerinde olacaktir. Bilgi giivenligi unsurlar1 basarili olan THY ’nin
yolcular1 6zel bilgileri ile giivenlik gerektiren bilgilerini THY ile paylagmaktan
cekinmemektedirler. Yine de THY’nin yolcularinin kigisel bilgilerini kotliye
kullanmayacagi ve online iglemlerde hassas bilgilerini (kredi karti numarast gibi)
verirken daha fazla giivenli hissedecekleri Onlemlerin alinmast ve mevcutlarin
iyilestirilmesi yararli olacaktir. Bulgular genel olarak THY’nin yolcu memnuniyet
seviyesinin yiikske olduguna dair kanitlar sunmaktadir.

Sonu¢

Yolcu memnuniyeti sivil havacilik sektoriiniin bas hedefidir. Hizmet tabanl bu sektorde
memnuniyet kurumlart ve isletmeleri ekonomik agidan siireklilik saglamasinda ve
kalkinmasinda 6nemli yere sahiptir. Bu aragtirma Tirk sivil havacilik sektoriinde yolcu
memnuniyeti ve sadakat iligkisini Tirk Havayollar1 O6rneginde incelemektedir.
Arastirmanin evrenini THY ile son iki yilda ugan basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile
rasgele secilen kisiler olusturmaktadir. Bu kisiler arasindan online hizmetleri de kullanan
ve aragtirmaya katilmayi1 kabul edip tim sorulara cevap veren 405 kisisinden veriler
toplanmis ve bu kisiler érneklem grubunu olusturmustur. Calismada Frekans dagilim,
gegcerlilik ve giivenilirlik analizleri ile yapisal esitlik modeli kullanilarak hipotez testleri
yapilmistir. Calisma bulgularindan ¢ikan sonuglara gore Tiirk Hava Yollari tarafindan
miigteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan etkili caligmalarin varlifi ortaya
konmustur. Bunun yamisira g¢alisma sonuglari dogrultusunda Tiirck Hava Yollart
markasindan yolcularin fiyat ve performans beklentilerine yonelik ¢aligmalarin
gelistirilmesi ve derinlestirilmesi  gerektigi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Yolcu
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sadakatinin en onemli unsurlarindan olan sadakat programlari kapsamindaki iiyeliklerin
hedeflenen etkiyi yaratmamasi nedeniyle, bu alanda yolcunun deneyiminin bir pargasi
haline getirecek bir takim iyilestirme ve gelistirme gegirilerek ciddi iyilestime ve
gelistirme ¢alismalar1 yapilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktadan hareketle
THY markasinin ve kurum itibarinin basarisinin siirdiiriilebilir olmasi agisindan ana
hedefi degisen tiiketici beklenti, istek ve ihityaglarina gore miisteri iliskileri ve
pazarlama iletisimi hedeflerinin siirekli yenilemesi ve yolcularin beklentilerini
kargilayabilir 6zelliklerde olmasi gerekmektedir. Mobil pazarlama diinyada ¢i1g gibi
biiyiirken, tiiketiciler mobil uygulamalar ile bu denli i¢i i¢ce gegmis ve hiz giin gectikge
pazarin daha oncelikli dinamigi olarak konumlanirken, THY nin de o&zellikle bu
alanlarda iyilestirmeler yaparak konjektiire ayak uydurmasi var olan bagarisimi hem
korumasint hem de yukarilara tagimasini saglayacaktir.

Sonug olarak THY yolcularinin kuruma olan yiiksek orandaki giiveninin siirdiiriilebilir
olmasi agisindan kurumun degisen ve doniisen miisteri ihtiyaglarint daha yakindan takip
ederek, dinleyerek ¢6ziim ve gelisim odakli iyilestirmelere odaklanmasi dnerilmektedir.
Bu dogrultuda farkli segmentlerle rekabet edebilecek fiyat sikalalarinda paketlerin
olusturulmasi, miisterinin mobil ve online iletisimini kuvvetlendirecek donemsel
kampanyalarin hayata gegirilmesi, sadakat programi olan Milesve Smiles’1 yolcu
acisindan markanin bir pargasi olarak konumlandirilmasini saglayacak pazarlama odakli
iletisim faaliyetlerinin stratejilendirerek hayata gegirilmesinin uzun vadede bu imaj ve
itibar1 daimi kilacagr diistiniilmektedir. THY hakkinda kullanicilarinin yaptiklari
yorumlarin yukarilara cikarilarak diger kisilerle paylasilmasi ve mevcut kullanicilarin
arkadas ve akrabalarinin da THY internet sitesiyle aligveris yapmalari i¢in motive
edilmelerine olanak saglanmalidir. Zira giiniimiizde en iyi referans yine yolcular yani
miigteriler tarafindan saglanan iletisimden gegmektedir. Bu agidan THY ’nin yolcularinin
paydaslar1 olarak benimsenerek iletisim siirecine olumlu katilimlarinin saglanmasinin
etkin bir fark yaratacagi 6n goriilmektedir.

Calisma kapsaminda elde edilen sonuglar, Tiirk sivil havacilik sektdriine yenilenmis
veriler ile katkida bulunmaktadir. Yapilacak diizenlemeler ve iyilestirmelerle donemsel
olarak ¢aligmada yer alan modelleme dogrultusunda akademik arastirmalarin sektoriin
ve literiiniin gelismesine katkida literiiniin  gelismesine katkida bulunacagt
disiiniilmektedir.
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