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ABSTRACT

With the start of the use of internet technologies in all areas of human life,
customers have gravitated to perform many processes associated with customer
products or services on companies’ websites and this led to a change in the
customer profile. Today's customers are not willing to just get the cheapest
products or services through the website, but also demand the quality of service
standard which can respond to different expectations. From this point forth, in
order to respond to customers' requests and needs and to keep up with the
competition, companies, started to use the internet technologies intensely. This
situation is also true for the airline companies, providing services to these
companies in the international airline industry; the existence of a quality website is
of the utmost importance. So, an airline companies being able to understand the
relationships among e-service quality, satisfaction and loyalty have become
compulsory in order to maintain profitability. The purpose of this study is to
demonstrate the interrelationships among e-service quality, passenger satisfaction
and passenger loyalty in the airline industry. Within the scope of the research, a
survey prepared by using 5 point Likert scale has been conducted. Surveys have
been applied to 421 domestic and 400 international passengers in various airports
in Turkey. For data analysis; Regression analysis was used. According to the survey
results; it has been concluded that both the e-service quality affects the passenger
satisfaction and the passenger satisfaction affects the loyalty of the passenger
positively. In addition, the findings demonstrated that significant differences exist
between the passenger satisfaction regarding their flight type. What is more,
according to the findings; the airline managers have been made a number of
suggestions.
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HAVAYOLU SEKTORUNDE ELEKTRONIK HiZMET KALITESi, YOLCU MEMNUNIYETi VE
YOLCU SADAKATI iLiSKiSi

Anahtar Kelimeler ~ OZET

Havayolu sektord, internet teknolojilerinin insan yasaminin her alaninda kullaniimaya baslamasi ile
elektronik hizmet birlikte, misteriler Griin ya da hizmetlerle ilgili birgok islemini, isletmelerin internet
kalitesi, yolcu siteleri Uzerinden yapmaya yonelmis ve bu durum, musteri profilinin degismesine
memnuniyeti, yolcu neden olmustur. Gunlmuiz musterileri, internet siteleri Gzerinden sadece ucuz urln
sadakati, Turkiye. ya da hizmet almak istememekte, ayni zamanda farkli beklentilere cevap

verebilecek standartta hizmet kalitesini talep etmektedir.Bu noktadan hareketle
isletmeler, musterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek ve rekabette geri
kalmamak igin internet teknolojilerini yogun bir sekilde kullanir hale gelmistir. Bu
durum havayolu isletmeleri igin de gegerli olup, uluslararasi bir sektdrde hizmet
veren havayolu isletmeleri igin, kaliteli bir internet sitesinin varligi bliyik 6nem arz
etmektedir. Bu vylzden havayolu isletmelerinin elektronik hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi tam olarak anlayabilmeleri, karhliklarini
surdurebilmeleri igin zorunlu hale gelmistir.Bu ¢alismanin amaci; havayolu
sektoriinde elektronik hizmet kalitesi, yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakati
arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Arastirma kapsaminda 5’li Likert olgegi ile
hazirlanan anket gergeklestirilmistir. Anketler, Turkiye’deki gesitli havalimanlarinda
421 i¢ hat ve 400 dis hat yolcuya uygulanmistir. Verilerin analizi amaciyla; T-test,
ANOVA ve Regresyon analizi uygulanmigtir. Arastirma sonuglarina goére; elektronik
hizmet kalitesinin yolcu memnuniyetini, yolcu memnuniyetinin de yolcu sadakatini
olumlu yoénde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica yolcularin havayolu
isletmesine yonelik sadakati, ugus tipine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.
Bulgulara gore de; havayolu isletmeleri yoneticilerine bir takim o6nerilerde
bulunulmustur.

1. GiRiS

Gunldmizde internet teknolojilerinde hizli gelismeler yasanmakta ve bu gelismeler tim
diinyada oldugu gibi Tirkiye’ye de yansimaktadir. Buna goére internet kullanici sayisinin
2015 yih sonunda, diinyada 3 milyara, Tirkiye’de ise 45 milyona ulasacagl tahmin
edilmektedir(http://webrazzi.com/2014/11/21/emarketer-2015-3-milyar-internet).
Diinya’daki internet kullanicilarinin yaklasik % 40’inin, internet Gzerinden alisveris yaptig
tahmin edilmektedir (http://www.statista.com/markets/413/e-commerce/). Diger bir
ifade ile isletmelerin kurumsal internet siteleri, yalnizca kendilerini tanitma mecrasi
olmaktan ¢ikmis, mevcut ve potansiyel misterilerine Urilin ya da hizmetlerini sunduklari bir
ortama donismistiir. Bu kapsamda 2014 yilinda diinya e-ticaret hacmi 1,5 trilyon dolar,
Turkiye’de ise 20 milyar lira oldugu belirlenmistir (http://www.milliyet.com.tr/turkiye-de-
e-ticaret-20-milyar/ekonomi/detay/2061378/default.htm). Bankalararasi Kart Merkezi
(BKM)'ne gore, Ulkemizde 2014 yilinda internet lzerinden yaklasik 40 milyar TL’lik alisveris
yapiimis olup, en fazla giyim, aksesuar, konaklama ve havayolu gibi alanlar 6n plana
cikmaktadir (http://www.bkm.com.tr/basin/kart _monitor 2014.pdf).

Dolayisiyla her sektérdeki isletmenin, buartan internet kullanim oranlarini dikkate alarak,
internet ortaminda bir isletmeyi tanitan tekolgu olan internet sitelerini (Kirgova, 2005: 12)
etkin bir sekilde kullanmalarinda fayda bulunmaktadir. Yukaridaki bilgiler 1siginda
isletmeler, internet teknolojilerini siklikla kullanarak, daha az maliyetle daha hizli bir
sekilde, daha fazla misteriye ulasabilecek, mevcut ve potansiyel misterilerinin istek ve
ihtiyaclarini daha dogru bir sekilde belirlemek suretiyle s6z konusu taleplere daha ¢abuk
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cevap verebilecektir (Sari ve Kozak, 2005: 257; Porter, 2001: 65; Razak ve digerleri, 2009:
40). Bu yoniyle internet teknolojileri isletmelere rekabetci avantaj saglayabilmektedir.

internet sitelerinin etkilesimli yapisi ve sirekli bilgi saglama ozelliklerinden dolays,
isletmelere, mevcut ve potansiyel misterileri ile uzun vadede iliski saglama avantaji
saglayabilmektedir (Bauer vd., 2002: 155). Bu noktadan hareketle,isletmelerinetkin bir
internet sitesi tasarlamalari, bu mecra (izerinden iletisim halinde olduklari musteri
deneyimlerini takip etmelerine ve internet sitesi kalite boyutlarini belirlemelerine bagh
olabilecektir (O’Cass ve Carlson, 2012: 419).isletmelerin internet vasitasi ile mevcut
musterileri elde tutabilmeleri ve yeni misteri kazanabilmeleri igin; internet sitesinin dogru,
anlasihr ve kullanish (Taylor ve England, 2006: 83), hizli, kullanici dostu ve yiksek nitelikli
hizmet sunan (Bayram ve Yayl, 2009: 349), tiketicileri cezbedebilen, glvenli, kullanici
memnuniyetini ve sadakatini saglayacak sekilde tasarlanmalari olduk¢a 6nemlidir (Liu ve
Arnett, 2000: 24; Cox ve Dale, 2002: 864). Aksi tatdirde, kullanicilarin beklentilerini tam
olarak karsilayamayan internet sitesine sahip isletmeler, mevcut kullanicilarini kaybetme
riski ile karsi karsiya kalabilecektir (Bayram ve Yayli, 2009: 350; Tan ve Tung, 2003: 65).

internet bilgi teknolojileri, teknoloji devir hizi ve kullaniminin olduk¢a yiiksek oldugu
havacilik sektoriinde de yogun bir sekilde kullaniimakta ve havayolu isletmelerine
rekabetgi avantajlar saglamaktadir (Hanke ve Teo, 2003: 22;
http://www.sita.aero/globalassets/docs/surveys--reports/airline-it-trends-survey-
2014.pdf).

Ayrica havayolu isletmeleri, kurumsal internet siteleri araciligl ile geleneksel dagitim
kanallarini daha az kullanmak suretiyle, maliyet avantaji kazanmakta ve yolculari ile
dogrudan iletisim kurma firsati elde edebilmektedir (Nyshadham, 2000: 144; Tsai vd.,
2005: 788; Lubbe, 2007: 75). Yolcular da, havayolu isletmelerinin internet siteleri
aracihgiyla daha disiik fiyattan bilet alabilmekte, rezervasyon, check-in ve boarding gibi
ugus islem sireclerini de daha kolay ve hizli bir sekilde yapabilmektedir. Bu durum
yolcularin havayolu isletmeleri ile sanal ortamda daha fazla iletisime ge¢cmelerine zemin
hazirlamaktadir (Wei ve Ozok, 2005: 1263).

Airline Business dergisi ve SITA’nlnlhavaonu isletmelerine yonelik yapmis olduklari
arastirma sonuglarina gore; glinimiizde havayolu isletmelerinin biliyik bir kismi, internet
siteleri ya da mobil telefonlar araciligi ile yolcularina ugusla ilgili islemleri yapabilme imkani
sunmaktadir. 2017 yili sonunda bu 6zelligi sunan havayolu isletmesi sayisinin % 75
bulacagi  tahmin  edilmektedir  (http://www.sita.aero/globalassets/docs/surveys--
reports/airline-it-trends-survey-2014.pdf).

Ancak bu isletmelerin bliyik bir cogunlugu internet sitelerinin ne kadar basarili oldugu
konusunda bilgi sahibi degildir (Lee ve Kozar, 2006: 1385; Phippen vd., 2004:286). Bu
ylzden diger sektorlerde faaliyet gOsteren isletmeler gibi havayolu isletmelerinin de
kaliteli bir internet sitesine sahip olabilmeleri igin, internet sitelerini ilk andan itibaren iyi
tasarlamalari ve duzenli aralklarla degerlendirerek, eksik konularda iyilestirmeler
yapmalari gerekmektedir. Yogun rekabetin yasandigi havayolu tasimaciigr sektori

! SITA (Société Internationale de Télécommunications Aéronautiques): Hava tasimacilig endistrisinde faaliyet
gosteren igsletme, kurum ve kuruluslara kiresel élgekte bilgi ve telekomiinikasyon hizmeti sunan bir kurulus.
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acisindan, yolcu memnuniyetinin belirleyicilerinden biri oldugu distinilene-hizmet kalitesi,
yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakati arasindaki iliskinin incelenmesi giderek daha biylk
onem kazanmaktadir. Uluslararasi literatlirde nispeten daha ¢ok incelenmis olan, ancak
Tirkiye’de bu konulari igeren galismalarin kisitl olmasindan dolayi, bu ¢alismada yolcularin
etkilesim halinde oldugu havayolu isletmesinin e-hizmet kalitesi hakkindaki distinceleri,
memnuniyet ve sadakat durumlari incelenmeye calisiimistir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI
2.1. E-Hizmet Kalitesi

Son vyillarda sanal pazarlarin gelisimi ile birlikte isletmeler hizmetlerini geleneksel
ortamlardan, sanal ortamlara tasimislardir (Chang vd., 2009: 423). Sanal ortamlarda,
geleneksel hizmet sunumundan farkh olarak kullanicilar, bir insana gerek olmadan, kendi
kendilerine, isletmelerin internet siteleri ile etkilesim igerisine girmektedir (Celik ve
Basaran, 2008: 130). Bu noktadan hareketle isletmeler, hem geleneksel hem de sanal
hizmet ortamlan ile rekabet edebilmek, yeni musteriler elde edebilmek ve mevcut
misterileri ellerinde tutabilmek, pazar paylarini koruyabilmek ve karliliklarini arttirabilmek
amaciyla, sunduklari e-hizmet kalitesine gereken 6nemi vermelidirler (Zeithaml, 2002: 135;
Celik ve Basaran, 2008: 130). Arastirmalar gostermektedir ki, isletmeler internet
sitelerindeki kot hizmet kalitesinden dolayi, milyar dolarlk satis kayiplari yasamaktadir
(Madu ve Madu, 2002: 253).

Elektronik pazar ortamlarinda yeni misteri kazanmak ve elde tutmak oldukga gii¢ ve
pahali olabilmektedir (Altinkemer ve Ozgelik, 2009: 41). Ciinkii sanal ortamlarda,
musterilerin katlanacaklari degisim maliyeti yok denecek kadar azdir (Lin vd., 2008: 1).
Ornegin bir yolcu icin, bir havayolu isletmesinin internet sitesinden yararlanirken, kéti bir
hizmetle karsilasmasi sonucunda, baska bir havayolu isletmesinin internet sitesine
gecmesi, oldukca kolay ve zahmetsizdir. Dolayisiyla havayolu isletmelerinin internet siteleri
Gzerinden kaliteli hizmet sunmalari, isletmelerin basarisi agisindan son derece 6nemlidir.

E-hizmet kalitesi, internet sitelerine yonelik ozelliklerin, alisveris, satin alma ve teslimat
asamalarinda etkin ve verimli olma 6lgtistdir (Zeithaml vd., 2000: 11). Zeithalm vd. (2002:
362-376); kullanicilarin etkilesim halinde olduklari isletmelerin internet sitelerinde e-
hizmet kalitesini degerlendirmelerine iliskin, e-hizmet kalitesi (e-SERVQUAL) olcegini
gelistirmistir. Modelin ana unsurlarini etkinlik, gerceklesme, givenirlik ve gizlilik
olusturmaktadir. Bu unsurlarin haricinde kullanicilarin herhangi bir sorunla karsi karsiya
kalmalari durumunda devreye giren, tepkisellik, telafi ve karsilasma boyutlar
bulunmaktadir (Chang vd., 2009: 425; Yiuksel, 2007: 531).

Buna gore etkinlik; musterilerin bir internet sitesine kolayca ulasabilmesi, istedikleri Grin
ve hizmeti bulabilmesi ve bu islemleri daha az g¢aba ve zaman harcayarak
gerceklestirebilmesini ifade ederken, gerceklesme; s6z verilen hizmetin yerine getirilmesi,
stokta Uruiniin bulunmasi ve uUrilinlerin s6z verilen zamanda misteriye teslim edilmesidir.
Guvenirlik; internet sitesinin teknik alt yapisiyla ilgili olup, 6zellikle internet sitesinin
ulasilabilir ve islevsel olmasi olarak tanimlanirken, gizlilik ise; musterilerin kredi karti
bilgilerini ve satin alma davranislarina yonelik bilgilerini, Uglinci sahislarla
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paylasilmamasidir (Chang vd., 2009: 425 - 426). Bu calismada, e-hizmet kalitesinin bu
boyutlarindan yararlaniimistir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Oliver’e gore (1999) misteri memnuniyeti; bir Griin ya da hizmetin tiiketimi sonucunda o
Urin ya da hizmetin tlketicinin bazi arzu, istek ve ihtiyaglarini karsilamasi ve bu
karsilamanin sonucu olarak tiketicinin tatmin dizeyinin keyif verici olmasi seklinde
tanimlanmaktadir. Nykiel (2005: 200) misteri memnuniyetini; misterilerin beklentileri ile
miusterilerin irlin ya da hizmetlere karsi algiladiklari degerin toplami olarak belirlemistir.

Misteri memnuniyetine yonelik bir baska tanimda; musterilerin Griin ya da hizmetlere
yonelik beklentileri ile s6z konusu Uriin ya da hizmetlerin tiketiminden sonraki durum
arasindaki algilanan farkin degerlendirilmesidir (Tse ve Wilton, 1988: 204).

Musteri memnuniyetinin tanimlanmasi, hizmetlerin etkin dagitimi icin olduk¢a 6nemli
olabilmektedir. ~ Ayrica, memnun bir muisteri isletmelere ciddi avantajlar
saglayabilmektedir. Bu avantajlar; musterilerin s6z konusu isletmelerin siirekli misterisi
olma durumunu arttirma, isletmenin {rlin ya da hizmet portfoyiiniin daha fazla istek ve
ihtiyaclar karsilamasi, olumlu agizdan agiza iletisimi ve marka sadakatini arttirma,
markasinin degerini arttirma ve bundan dolayr ayni Urin ya da hizmeti daha yiksek
fiyattan satma, fiyat elastikiyetini azaltma, isletmenin itibarini ve misteri yasam boyu
degerini arttirma olabilmektedir (Cronin ve Taylor 1992: 125; Boulding vd., 1993: 16;
Anderson 1998: 5; Yiksel ve Rimmington, 1998:63; Bolton vd., 2000:103; Reinartz ve
Kumar 2003:80; Russ, 2006: 1; Fornel, 1992:10).

Bu kapsamda degerlendirildiginde, havayolu isletmeleri de, s6z konusu bu avantajlardan
yararlanabilmek ve rekabetci avantaj elde edebilmek adina, yolcularin istek ve ihtiyaclarini
anlayabilmeli ve onlarin bu istek ve ihtiyaclarini karsilayabilecek nitelikte kaliteli hizmetler
sunabilmelidir.

Muisteri memnuniyetinin, musteri sadakatinin oncillerinden biri oldugu konusunda
uzlasma s6z konusudur (Morgan ve Hunt, 1994; Forgas vd., 2010). Sadik misteriler her
zaman memnun miusteriler degildir, ancak memnun miusteriler sadik misteri olma
egilimindedir (Fornell, 1992: 7).

2.3. Miigsteri Sadakati

Son yillarda gelisen teknoloji ve kiiresellesmeyle beraber, sinirlar ortadan kalkmis, kisi ya
da kurumlar, diinyanin diger ucundaki isletmelerden mal ya da hizmet satin alabilir hale
gelmistir. Dolayisiyla is dinyasinda rekabet olduk¢a cetindir ve isletmeler misteri
kazanmak adina birbirleriyle yarismaktadir. Boyle bir ortamda misteriyi kazanarak,
isletmenin sadik misterisi haline getirmek isletmeler agisindan oldukga 6nemlidir.

Cunki{ yeni bir muisteri kazanmanin maliyeti, eski misteriyi elde tutma maliyetine oranla
oldukga yuksektir (Lin ve Wang, 2006: 272). Yeni bir misterinin kazanilmasinin maliyeti,
eski musterinin elde tutulma maliyetine oranla 6 kat daha fazladir (Atalk, 2005: 2). Tiim bu
durumlar gz 6ninde bulunduruldugunda, isletmeler agisindan misteri sadakati kavrami
daha da 6nem kazanmaktadir.
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Musteri sadakati ile ilgili hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde farkh tanimlamalar
mevcuttur. Oliver (1999: 34)'a gbére misteri baghhg;; tim durumsal etkenlere ve
pazarlama ¢abalarina ragmen, musterilerin tercih edilen trtin/hizmetin gelecekte yeniden
musterisi olmak ya da yeniden o urtin/hizmeti satin almak igin derin bir baglanma hissiyati
ve bunu yapabilmek adina ayni markayl satin alma tekrarina musterilerin kendilerini
adamalaridir. Dick ve Basu (1994: 99-113)’ya gore miusteri sadakati ise, bireylerin sosyal
normlar ve durumsal faktérler araciligi ile bir Grin/hizmete karsi nispi tutumlari ile o
drin/hizmetin yeniden musterisi olma arasindaki iliskidir. Musteri sadakatine yonelik bir
baska tanim ise, misterilerin bir marka ile iliskisini devam ettirmek istemesidir (Cyr vd.,
2007: 45).

Tim bu tanimlamalara bakildiginda midsteri sadakati ile ilgili olarak iki ayri yon
bulunmaktadir. Bunlardan ilki misteri sadakatinin davranissal yon, ikincisi ise musteri
sadakatinin tutumsal yonudir. Musteri sadakatinin davranissal yonl, miusterilerin
isletmelerin sunduklari mal/hizmetleri tekrarl olarak satin alma eylemi ile ilgilidir. Misteri
sadakatinin tutumsal yoni ise, musterilerin isletmelerin Grettikleri mal ya da hizmetlerini
tekrarl olarak satin almasa dahi, o mal ya da hizmetle ilgili cevresindeki insanlara olumlu
sozler soylemesi, baskalarini tesvik etmesi ile ilgilidir (Cati ve Kogoglu, 2008: 169).

Bu arastirma kapsaminda olusturulan sorular ve arastirma modeli asagidaki gibidir:

Tablo 1: Arastirma Hipotezleri

H1 Havayolu hizmetlerinde, e-hizmet kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2 Havayolu hizmetlerinde, yolcu memnuniyeti ile yolcu sadakati arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3a  Havayolu isletmesi yolcularinin memnuniyet dlzeyleri, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H3b  Havayolu isletmesi yolcularinin memnuniyet dlzeyleri, yasa gére anlamli bir farkhlk géstermektedir.

H3c  Havayolu isletmesi yolcularinin  memnuniyet dlzeyleri, ugus tipine gore anlamh bir farkhhk
gostermektedir.

H3d Havayolu isletmesi yolcularinin memnuniyet dizeyleri, ugus amacina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H3e Havayolu isletmesi yolcularinin memnuniyet duzeyleri, ugus sikligina goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H4a  Havayolu isletmesi yolcularinin sadakat diizeyleri, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H4b  Havayolu isletmesi yolcularinin sadakat diizeyleri, yasa gére anlaml bir farklihk gostermektedir.

H4c  Havayolu isletmesi yolcularinin sadakat diizeyleri, ugus tipine gore anlaml bir farklihk géstermektedir.

H4d  Havayolu isletmesi yolcularinin sadakat diizeyleri, ugus amacina gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

H4e  Havayolu isletmesi yolcularinin sadakat dizeyleri, ugus sikhigina gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Sekil 1: Aragtirma Modeli

E-hizmet kalitesi

Yolcu memnuniyeti

Demografik ve
Ugus Bilgileri

- Cinsiyet - Ugns Tipi
- Yas - Ugug Amact
- Ugus sikligs

Yolcu Sadakati

H4
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3. YONTEM

Bu boliimde arastirma kapsaminda anket sorulari, verilerin toplanmasi, verilerin analizi ve
analiz sonuglart ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3.1. Anket Sorulari

Arastirmaya yonelik anket calismasi, 2 bélimden olusmaktadir. ilk béliimde, yolcularin
havayolu isletmelerinin internet sitelerine yonelik elektronik hizmet kalitesi, yolcu
memnuniyeti ve yolcu sadakatine vyonelik sorular, Kuang-Wen Wu (2006) nun
calismasindan yararlanarak olusturulmus ve havacilik sektériine uyarlanarak son hali
verilmistir. Degiskenlere yonelik sorular, (1) Kesinlikle katimiyorum ..... (5) Kesinlikle
katiliyorum seklinde 5’li Likert &lcegiyle hazirlanmistir. ikinci béliimdeisekatilimcilarin
demografik 6zellikleri ve ugus bilgilerini iceren; cinsiyet, yas, ortalama aylik gelir, egitim
durumu, milliyeti, ugus tipi, ugus amaci ve ugus sikligi ile havayolu isletmesi tercihini kimin
yaptigina yonelik sorular yer almistir.

3.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirma kapsaminda, Tirkiyenin dort biyiik havalimaninda (istanbul, Ankara, izmir ve
Antalya) seyahat eden havayolu yolcularina yonelik, hem ic hem de dis hat terminalinde
olmak Uzere, kolayda 6rnekleme yontemi ile ylz ylize anket calismasi gerceklestirilmistir.
Arastirmaya konu olan degiskenlerden birinin, elektronik hizmet kalitesi olmasindan dolayi
katilimcilara oncelikle, seyahat etmeyi tercih ettikleri havayolu isletmesinin internet
siteleri Uzerinden rezervasyon / bilet satin alim islemi yapip yapmadiklari sorulmus, bu
soruya olumlu yanit verenler, anketi yapmaya davet edilmistir. Bu kapsamda, 500 i¢ hat,
500 dis hat yolcusuna anket uygulanmis, ancak gegersiz anketlerin bulunmasi nedeniyle,
421 ic hat 400 dis hat yolcu anketi analize tabi tutulmustur.

3.3. Verilerin Analizi

Verilerin analizi amaciyla; parametrik testlerden Regresyon Analizi, T-test ve Varyans
Analizi (ANOVA) uygulanmistir. Demografik verilerin analizinde frekans tablolari
olusturulmustur. Havayolu isletmelerinin yolcularina yonelik olusturulan e-hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat sorularina glvenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda
Cronbach Alfa Katsayisi; e-hizmet kalitesi icin 0.958, misteri memnuniyeti icin 0.743,
misteri sadakati icin ise 0.905 olarak hesaplanmistir.

3.4. Analiz Sonuglari

Demografik bilgiler incelendiginde; katilimcilarin %33.1’i kadin, %57.1'i erkektir.
Katilimcilarin en fazla yer aldigi yas grubu 20 — 39 (% 64.9) olup, %53.5’i tiniversite ve Gzeri
egitim derecesine sahiptir. Katilimcilarin %51.3’0 ig, % 48.7’si ise dis hat yolcusudur. Tirk
yolcular (%65.4), diger (lke yolcularindan (%34.6) daha fazladir. Katilimcilarin ortalama
aylik gelirleri ortalama 1000 — 3000 $ arasindadir. Yolcularin seyahat amaglar
incelendiginde; en fazla eglence (% 30.6)ve arkadas / akraba ziyareti (% 23) oldugu
gozlemlenmistir. Ankete katilan yolculara havayolu tercihlerini kimin yaptigi sorulmus %
60.2'sinin havayolu tercihini kendisinin yaptigi belirlenmistir. Katihmcilarin ortalama ugus
sikligr yilda birdir (% 21.3). Son olarak katilimcilara, havayolu tercihlerinde etkili olan
faktorlerin ne olduguna yonelik fikirleri alinmistir. Buna gore fiyat, % 44.6 ile havayolu
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tercihinde en oOnemli etken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Fiyati, % 19 ile ge¢mis
deneyimler, % 13.6 ile reklamlar, % 9.1 ile tavsiye ve %13.6 ile diger sebepler takip
etmistir.

E — hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti tzerinde (H1), yolcu memnuniyetinin de yolcu
sadakati (H2) Uzerindeki iliskiyi ortaya ¢ikarabilmek amaciyla Basit Regresyon analizi
uygulanmistir. Havayolu isletmelerinin yolcularina yonelik, memnuniyet ve sadakatlerine
yonelik degerlendirmeleri, demografik 6zelliklere bagh olarak T-Testi ve Varyans (ANOVA)
analizi yontemleri kullanilarak incelenmistir.

E-hizmet kalitesiyle yolcu memnuniyeti arasinda iliski olup olmadigi arastirilmistir.
Regresyon analizine iliskin sonuclar, tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2: E-Hizmet Kalitesi ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki iliskiye iliskin Regresyon Tablosu

Model Standardized Coefficient (B) t-value Sig.
Bagimh degisken: Yolcu memnuniyeti

Constant - 15.508 0.000
E-hizmet kalitesi 0.472 15.325 0.000

R? =0.223; F-value = 234.86; df = 1, 819; Adjusted R? = 0.222; Significance=0.000

Tablo 2’de de goriildagi gibi; e-hizmet kalitesi ile miusteri memnuniyeti arasinda iliski
oldugu ve e-hizmet kalitesinin misteri memnuniyetinin anlamli bir aciklayicisi oldugu
gorulmektedir. R = 0.472, R = 0.223, F (1, 819) = 234.86, p<0.05. Miisteri memnuniyetine
yonelik toplam varyansin % 22’sinin, e-hizmet kalitesi ile agiklandigi belirlenmistir.
Dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmistir. Yolcu memnuniyeti ile yolcu sadakati arasinda iligki
olup olmadigi arastirilmistir. Regresyon analizine iliskin sonuglar, tablo 3’deki gibidir.

Tablo 3: Yolcu Memnuniyeti ile Yolcu Sadakati Arasindaki iliskiye iliskin Regresyon Tablosu

Model Standardized Coefficient (B) t-value Sig.
Bagiml degisken: Yolcu sadakati

Constant - 13.352 0.000
Yolcu memnuniyeti 0.519 17.378 0.000

R? = 0.269; F-value = 301.99; df = 1, 819; Adjusted R? = 0.269; Significance=0.000

Muisteri memnuniyetinin, musteri sadakatinin 6nemli bir agiklayicisi olup olmadig
arastirmak amaciyla yapilan basit regresyon analizi sonucunda; misteri memnuniyetinin,
musteri sadakatinin anlamli bir aciklayicisi oldugu gérilmektedir. R = 0.519, R? = 0.269, F
(1, 819) = 301.99 p<0.05. Musteri sadakatine yonelik toplam varyansin % 27’sinin, misteri
memnuniyeti ile aciklandigi ifade edilebilmektedir. Dolayisiyla H2 hipotezi kabul edilmistir.

Yolcularin havayolu isletmesine yoénelik memnuniyeti; cinsiyete, yasa, ugus tipine, ucus
amacina ve ugus sikhigina gére, p>0.05 oldugundan, anlamli bir farklihk géstermemektedir.
Dolayisiyla, H3a, H3b, H3c, H3d ve H3e reddedilmistir.

Yolcularin sadakat diizeylerinin, ugus tipine bagli olarak farklilasma durumuna iliskin analiz
sonuglari tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Yolcularin Sadakat Diizeylerinin Ugus Tipine Gére T — Testi Sonuglari

Ugus Tipi N X S sd t p
i¢c Hat 421 375 092 739 217 0.03
Dis Hat 320 3.60 0.90
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Yolcularin havayolu isletmesine karsi sadakati, ugus tipine gére anlaml bir farkhlik
gdstermektedir, t (739) = 2.17, p<0.05. H4c kabul edilmistir. i¢c hat yolcularin havayolu
isletmesine karsi sadakati (X = 3.75), dis hat yolcularin havayolu isletmesine karsi
sadakatine gore daha vyiksektir. Yolcularin havayolu isletmesine karsi sadakatleri;
cinsiyete, yasa, ugus amacina ve ugus sikhgina gore, p>0.05 oldugundan, anlamh bir
farkliik gostermemektedir. Dolayisiyla, H4a, H4b, H4d ve H4e reddedilmistir.

Analiz sonuclari dogrultusunda elde edilen nihai model sekil 2’de verilmistir.

Sekil 2: Nihai Model

H1 p=0.000
Yolcu memnuniyeti

H2 p=0.000

Demografik ve
Ugus Bilgiler:

H4c p=0.03

- Ugus Tipt

Havayolu isletmeleri yolcularin e-hizmet kalitesine yonelik disiinceleri ile memnuniyet ve
sadakat diizeyleri, faktor bazinda tanimlayici istatistikler yardimi ile incelenmis ve g¢ikan
sonuglar tablo 5’'te sunulmustur.

Tablo 5: Yolcularin Seyahat Ettikleri ve Etkilesim Halinde Olduklari Havayolu isletmesine Yonelik E-
Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Sadakat Duizeylerinin Degerlendirilmesi

N Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
E-Hizmet Kalitesi 821 1.00 5.00 3.76 0.81321
YolcuMemnuniyeti 821 1.00 5.00 3.43 0.77294
YolcuSadakati 821 1.00 5.00 3.67 0.89092

Tablo 5'te de gorildiigu gibi yolcularin, etkilesim halinde olduklari havayolu isletmelerinin
internet siteleri ile ilgili e-hizmet kalitesine ve havayolu isletmelerinden satin aldiklari
hizmetle ilgili sadakate yonelik genel degerlendirmeleri “Katiliyorum” ifadesine karsilik
gelen “4” degeri yakininda toplanmistir. Buradan, yolcularin hizmet satin aldiklari havayolu
isletmesinin e-hizmet kalitesinden memnun olduklari ve o isletmeye karsi sadik olduklari
sonucuna ulasilabilir.  Ancak katihmcilarin  havayolu isletmesinin hizmetlerinden
memnuniyetlerine yonelik genel degerlendirmelerinin ise, “Kararsizim” ifadesine karsilik
gelen “3” degeri etrafinda toplandigl ve memnuniyetlerinin orta diizeyde oldugu tespit
edilmistir.

4. BULGULAR VE SONUC

Bu calismada, havayolu ile seyahat eden yolcularin etkilesim halinde olduklari havayolu
isletmesinin internet sitelerinin e-hizmet kalitesine yonelik distnceleri ile yolcu
memnuniyeti ve sadakatleri arasindaki iliski incelenmistir. Katilimcilarin demografik
bilgilerine bakildiginda, ankete katilan yolcularin biyik bir kisminin erkek, geng, yiksek
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egitim seviyesine sahip ve c¢ogunlukla 1000 — 3000 $ arasi gelire sahip olduklan
saptanmistir. Arastirmaya dahil olan i¢ ve dis hat yolcu oranlari birbirine yakin olup, Tark
yolcular diger llke yolcularindan fazladir. Yolcular en fazla eglence amagli ve ortalama
yilda bir kez seyahat etmekte, havayolu isletmesi tercihlerini blylik ¢ogunlukla kendileri
yapmakta ve bu tercihi etkileyen en o6nemli unsur olarak fiyati kabul ettiklerini
belirtmektedir.

Havayolu isletmesi yolcularinin, havayolu isletmesinin internet sitelerine yonelik e-hizmet
kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasinda iliski oldugu, e-hizmet kalitesinin yolcu
memnuniyetinin anlamh bir agiklayicisi oldugu belirlenmistir. Mouakket ve Al-hawari
(2012: 46) ile Lau vd., (2011: 200)’lerinin g¢alismalarinda da, benzer sonuglar elde
edilmistir. Literatlirdeki calismalara paralel olarak (Nadiri vd.,2008; Karatepe ve Ekiz, 2004;
Zeithaml vd., 1996; Cronin ve Taylor, 1992), bu calismada yolcu memnuniyeti ile yolcu
sadakati arasinda iliski oldugu, yolcu memnuniyetinin yolcu sadakatinin anlamh bir
aciklayicisi oldugu tespit edilmistir. Ancak her iki sonug da degerlendirildiginde, s6z konusu
degiskenlerin, bagiml degiskenler Uzerinde diisiik dizeyde aciklayici etkisinin oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla yolcu memnuniyeti ve sadakati tzerinde etkisi olabilecek diger
degiskenlerin de analize dahil edilmesi, yolcularin memnuniyet ve sadakat diizeylerinin
arttirilabilmesi agisindan son derece énemlidir. Katilimcilarin demografik ve ugus bilgileri
ile yolcu memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiyi ortaya koyabilmek adina yapilan T-test
ve Varyans analizleri neticesinde, yolcu memnuniyeti ile s6z konusu bu bilgiler arasinda
higbir anlamli iliski bulunamamistir. Yolcu sadakati ile ilgili olan iliskileri incelendiginde ise,
yolcu memnuniyetinden farkli olarak sadece ugus tipine gore anlamli bir iliski tespit
edilebilmis, diger bilgiler ile anlamh bir fark ortaya ¢ikmamistir. Bu dogrultuda, i¢ hat
yolcularin, dis hat yolculara kiyasla daha sadik olduklari sdylenebilirse de, ortalamalar
kiyaslandiginda aralarinda g¢ok buyik fark tespit edilememistir. Son olarak, arastirmaya
katilan yolcularin e-hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat degiskenlerine yodnelik
dislinceleri incelendiginde, yolcularin seyahat igin kullandiklari havayolu isletmelerinin e-
hizmet kalitesinden memnun olduklari ve bu isletmelere sadik olduklari, ancak genel
memnuniyet dlizeylerinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Bu yiizden havayolu isletmelerinin yolcularin memnuniyetini etkileyen e-hizmet kalitesine
ek olarak, diger faktorleri de belirlemeleri, yolcularin memnuniyet dizeylerini sirekli
olarak arastirmasi, memnuniyetsizlige neden olan faktorlerin belirlenerek gerekli
iyilestirmelerin yapilmasi, isletmelerin uzun vadede basarilari icin son derece 6nemlidir. Bu
calismada, e-hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti Uzerindeki etkisi ¢alisiimistir. Yolcu
memnuniyeti Uzerinde; fiyat, hizmet kalitesi, kurumsal imaj, algilanan deger, giiven gibi
pek cok faktor etkili olabileceginden, bundan sonraki ¢alismalarda bu degiskenlerin de
dikkate alinmasi; hem literatiire hem de havayolu isletmelerine katki saglamak agisindan
faydali olabilecektir.
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