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Oz: Giinimizde bircok sektérde, akilli telefon ve mobil uygulamalarin, kisisel ve
ticari amach kullanim orani oldukga yukselmistir. Havayolu isletmeleri, yolculariyla
etkilesim kurmak ve yolcularin hizmet deneyimlerini gelistirmek icin mobil
uygulamalar tasarlamakta ve onlarin kullanimina sunmaktadir. Bu calismanin
amaci, yolcularin havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarini aktif kullanimini
etkileyen faktorleri arastirmaktir. Arastirma kapsaminda, anket sorulari Bilgi
Sistemleri Basari Modelinden yararlanarak olusturulmustur. Arastirma modelini
test etmek icin T-testi, ANOVA ve Regresyon analizleri kullaniimistir. Analiz
sonuglarina gére; havayolu isletmesi mobil uygulamalarinin bilgi, sistem ve hizmet
kalitesi (Bilgi Sistemleri Basari Modeli) ile kullanici memnuniyeti arasinda pozitif,
yuksek dizeyde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Benzer sekilde kullanici
memnuniyeti ile yolcularin havayolu mobil uygulamasi aktif kullanim dizeyi
arasinda pozitif, yiksek dizeyde ve anlaml bir iliski bulunmustur. Elde edilen
bulgular isiginda havayolu isletmelerine bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Mobil Uygulamasi, Bilgi Sistemleri Basari Modeli,
Kullanici Memnuniyeti, Aktif Kullanim

Abstract: Today, in many sectors, the personal and commercial use of smart
phones and mobile applications has increased considerably. Airlines have been
designing and launching mobile applications to interact with their passengers and
improve their service experience. The aim of this study in this context is to
investigate the factors effecting actual usage of passengers’ airline mobile
applications. As part of the research, survey questions were created using the
information systems (IS) success model. In order to test the research model, T-
Test, ANOVA and Regression analyses were used. According to the results of the
analysis; a positive, high level and significant relationship between information
quality, system quality, service quality and user satisfaction were determined.
Similarly, a positive, high and significant relationship between user satisfaction
and actual usage of passengers’ airline mobile applications were found. In the light
of findings, some suggestions have been made to the airline companies.

Keywords: Airline Mobile Application, Information System Success Model, User
Satisfaction, Actual Usage

GIRIS

Teknoloji ve bilgi sistemlerinin gelismesi ve hayatin her alanina
girmesi ile arastirmacilar ¢alismalarint  bu  konular etrafinda
yogunlastirmaktadir. Dolayisiyla son yillarda kullanicilarin hangi durumlarda
teknolojik yenilikleri kullanip benimseyecedine yonelik arastirmalar artis
gostermektedir (Alalwan, 2020; Gursoy vd., 2019; Ramirez-Correa vd.,
2019; Badran, 2019; Chavoshi vd., 2019). Yasanan bu artisla, konunun
daha iyi anlasilmasi ve bilimsel bir yaklasim sergilenebilmesi icin bircok
farkli teori ve model gelistirilmistir (Aldholay vd., 2018a: 1422). Ornegin,
Teknoloji Kabul Modeli - TAM (Davis, 1986), Yeniliklerin Yayillmasi Teorisi -
DOI (Rogers, 1995), Gerekceli Eylem Teorisi — TRA (Fishbein ve Ajzen,
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1975), Planh Davranis Teorisi — TPB (Ajzen, 1991), PC Kullanimi Modeli -
MPCU (Thompson vd., 1991) ve Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi — UTAUT (Venkatesh vd., 2003) dir.

Kullanilan modellerden bir digeri de Bilgi Sistemleri Basari Modelidir.
Bilgi sistemlerini degerlendirmek amaciyla, DeLone ve MclLean (1992)
tarafindan gelistirilen bu model, bilgi sistemleri basarisinin kapsamli bir
tanimini icermektedir (Al-Kofahi vd., 2020: 398). Model gegmiste kullanilan
cesitli oOlcimleri sentezleyerek, bu Olcimlerin bir bilgi sisteminin
degerlendirilmesini nasil etkiledigini aciklamaktadir. Model alti degiskenden
olusmaktadir. Bunlar; sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem
kullanimi, kullanici memnuniyeti ve net faydadir (Efiloglu Kurt, 2016: 41).

GlUnUimlzde teknolojik gelismeler 1siginda, mobil teknoloji ve
uygulamalar, havacilik sektérinun vazgecilmez unsurlarindan biri haline
gelmistir. Bu kapsamda havayolu isletmeleri blyldk yatinmlar yaparak,
mevcut ve potansiyel vyolcularinin kullanimina sunmak Uzere mobil
uygulamalar gelistirmektedir. Ancak bu uygulamalarin kullanima sunulmasi,
yolcularin bu uygulamalar kullanacaginin ve bundan memnun kalacaginin
garantisini vermemektedir. Dolayisiyla mobil uygulamalarin sistem
basarisinin, kullanici memnuniyetinin ve aktif kullanimin arastirilmasinin
6nemi giderek artmaktadir (Alharbi ve Drew, 2014: 31). Bu nedenle
Ozellikle mobil uygulamalarin gelistiriimesi asamasinda, kullanicilarin
memnuniyet dlzeyini ve dolayisiyla aktif kullanim dizeyini arttirabilecek
kalite unsurlarinin dogru tanimlanmasi ve uygulanmasi gerekmektedir
(Alksasbeh vd., 2019: 75). Bu durum da Bilgi Sistemleri Basari Modelinin
6nemini ortaya cikarabilmektedir.

Ulusal ve uluslararasi literatir incelendiginde Bilgi Sistemleri Basari
Modeli; c¢esitli amaclarla gelistirilen teknolojilerin benimsenmesi ve
kullanimi Gzerinde etkili olan faktdrlerin tespiti igin, farkh alanlarda siklikla
arastirilmistir. Bunlar; cevrimici 6grenme sistemleri (Alksasbeh vd., 2019;
Isaac vd., 2019; Aldholay vd., 2018a; Seta vd., 2018; Efiloglu Kurt, 2016;
Mohammadi, 2015; Alharbi ve Drew, 2014), e-devlet uygulamalar (Sari
vd., 2017; Stefanovic vd., 2016; Rana vd., 2015;), bankacilik sistemleri
(Albashrawi ve Motiwalla, 2017, Jaafreh, 2017; Tam ve Oliveira, 2016),
bulut teknolojisi (Chiu vd., 2016), sosyal medya arama motorlari kullanimi
(Dang vd., 2018); sanal seyahat topluluklari (Gao vd., 2014), dijital
kitiphane sistemleri (Alzahrani vd., 2017), e-ticaret siteleri (Hsu vd.,
2014), hemsire bilgi sistemi (Lin, 2017), self-servis teknolojilerin
benimsenmesi (Lian, 2018), farkh alanlarda gelistirilmis mobil
uygulamalarin kullanimidir (Wang vd., 2019; Lin ve Chang, 2018; Ozata &
Er, 2015). Bu kapsamda Al-Kofahi vd. (2020: 397), Bilgi sistemleri basari
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modelini temel almig, 2012-2018 yillari arasinda yazilmis ve Scopus veri
tabaninda taranan dergilerde yayinlamis 114 akademik makale ve kongre
bildirisini incelemistir.

Yapilan incelemeler neticesinde Bilgi Sistemleri Basari Modeli
kapsaminda en c¢ok incelenen alanlar; e-devlet uygulamalari, kurumsal
kaynak planlamasi ve e-0grenme sistemleri olarak tespit edilmistir. Yapilan
literatir arastirmasi neticesinde; havacilik sektoérinde Bilgi Sistemleri
Basari Modelinin, diger sektorlere kiyasla, nispeten daha az calisildig
belirlenmistir (Choi ve Park, 2015; Wibowo, 2013; Tsai vd., 2011). Tsai vd.
(2011: 15499), Bilgi Sistemleri Basari Modelini, havayolu isletmelerinin
internet sitesinin etkinligini, modelde yer alan kalite unsurlari (bilgi, sistem,
hizmet kalitesi) ve pazarlama karmasi elemanlari (Urin, fiyat, dagitim,
tutundurma - 4P) ile beraber degerlendirmek amaciyla kullanmistir.
Wibowo (2013: 1) Endonezya merkezli iki havayolu isletmesinin internet
sitesine yonelik kullanici memnuniyetini tespit etmek amaciyla, Bilgi
Sistemleri Basari Modelini kullanmistir. Yazar arastirma kapsaminda; bilgi
kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi unsurlarinin beraber ya da kismen,
kullanici memnuniyeti tzerinde etkili olup olmadigini arastirmistir. Yapilan
analizlerin sonucuna gore; her iki havayolu isletmesinin internet sitesi
icinde; bilgi, sistem ve hizmet kalitesi unsurlari, kullanici memnuniyeti
Uzerinde beraber ve kismen etkili oldugu bulunmustur. Ayni calismaya gore;
havayolu internet sitesine yonelik kullanici memnuniyetinin saglanmasinda
en dnemli kalite unsurunun da “bilgi kalitesi” oldugu belirlenmistir.

Havacilik alaninda Bilgi Sistemleri Basari Modelinin calisildigi ve
literatlirde rastlanilan en son calisma Choi ve Park (2015: 21) tarafindan
yapilmistir. Bu calismada vyazarlar, Glney Kore'de yer alan Incheon
Havalimani tarafindan gelistirilen “Cyberairport” isimli internet sitesinin
kullanim niyetini etkileyen faktérleri, Bilgi Sistemleri Basari Modeli ile
Teknoloji Kabul Modelini birbirine entegre ederek bulmaya calismistir.
Calismanin sonuclarina gore; hizmet kalitesi ile algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolayligi arasinda anlamh bir iliski tespit edilirken; bilgi sistemleri
basari modeli unsurlarindan bilgi ve sistem kalitesi ile algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayligi arasinda anlaml bir iliski bulunamamistir.
Ayrica, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin, yolcularin
“Cyberairport” internet sitesini kullanma niyeti Gzerinde pozitif yonll etkisi
oldugu belirlenmistir. Ancak, havacilik sektdriinde Bilgi Sistemleri Basari
Modeli ile vyapilan c¢alismalar incelendiginde; mobil uygulamalarin
benimsenmesi ve kullanimini bilgi sistemleri basari modeli temel alinarak
yapilmis bir calismaya rastlanilmamistir. Dolayisiyla bu calisma ile
literatlrdeki bu bosluk doldurulmaya calisiimistir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Bilgi Sistemleri Basari Modeli

Bireysel ya da 0&rgutsel amaclarla gelistirilen bilgi sistemlerinin
basarisinin 6lclilmesi oldukca zordur. Clnkl séz konusu 6lgimde birden
fazla boyut vardir ve bu boyutlar arasindaki iliski oldukga karmasiktir
(Efiloglu Kurt, 2016: 141). Dolayisiyla bu problemi ¢c6zmek amaciyla DeLone
ve MclLean, 1992 yilinda, bilgi sistemlerinin basarisini 6lgmek igin, dnceki
arastirmalardan yola cikarak, elde edilen sonuglari daha tutarli hale gelecek
sekilde sentezlemek ve gelecekteki arastirmalara rehber olmak amaciyla
“Bilgi Sistemleri Basari Modeli”ni gelistirmistir (DeLone ve McLean, 2003:
10). Yazarlar tarafindan gelistirilen bu model, sistem kalitesi, bilgi kalitesi,
aktif kullanim, kullanict memnuniyeti, bireysel etkiler ve 6rgltsel etkiler
bilesenlerinden olusmus (DelLone ve McLean, 1992: 60) ve model en ¢ok
kabul géren teoriler arasinda yerini almistir (Al-Kofahi vd., 2020: 397-398).
Ancak yazarlar s6z konusu modele gelen elestirileri dikkate alarak, modelin
glglu ve zayif yonleri tanimlamis ve 2013 yilinda glncellemistir (DeLone ve
McLean, 2003: 10). Yeni modelde sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet
kalitesi, sistem kullanimi, kullanici memnuniyeti ve net fayda bilesenleri yer
almakta olup (Efiloglu Kurt, 2016: 141), modelin en blylk yeniliklerinden
birinin, hizmet kalitesi unsurunun modele eklenmesi olarak ifade
edilmektedir (Al-Kofahi vd., 2020: 397-398).

1.2. Bilgi Kalitesi

Bilgi Sistemleri Basari Modeli kapsaminda degerlendirilen ilk kalite
boyutu, bilgi kalitesi olup; sistem ciktisi (Efiloglu Kurt, 2016: 143), diger bir
ifadeyle icerikle alakahdir (Choi ve Park, 2015: 23). Bu kapsamda, bilgi
sistemlerinin dogru, gilincel, tam, uygun, tutarli (DeLone ve McLean, 2003:
15) ve faydali (Stefanovic vd., 2016: 720) bilgiler Gretmesi bilgi kalitesi
olarak tanimlanabilmektedir.

Kullanicilar, bilgi sistemleri araciliiyla kendilerine fazla ve gereksiz
bilgi sunulmasi durumunda, s6z konusu bilgiyi islemek icin daha fazla
zaman ve caba harcayabilecektir. Bu da kullanicilarin olumsuz bir hizmet
deneyimi yasamasina neden olabilecektir (Zhou, 2016: 557). Tam tersine
hizmet saglayicilar tarafindan yetersiz ya da eksik bilginin sunulmasi da
kullanici memnuniyetini olumsuz ydnde etkileyebilecektir (Albashrawi ve
Motiwalla, 2017: 3). Bazi arastirmalarda desteklenmese de (Chiu vd., 2016;
Yakubu ve Dasuki, 2018; Seta vd., 2018) bilgi kalitesi; kullanici
memnuniyeti ile dodru orantiya sahip bir kalite degiskenidir (Alharbi
veDrew, 2014: 33). Didger bir ifadeyle, bilgi kalitesi arttikca kullanic
memnuniyeti de artis gosterme egilimindedir (Mohammadi, 2015; Tam ve
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Oliveira, 2016; Aldholay vd., 2018c; Dang vd., 2018). Bu noktadan
hareketle H1 hipotezi;

H1: Bilgi kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski
vardir.

1.3. Sistem Kalitesi

DelLone ve McLean (2003) tarafindan gelistirilen “Bilgi Sistemleri
Basari Modeli”nde yer alan bir diger kalite unsuru, sistem kalitesidir (Alharbi
ve Drew, 2014: 34). Bilgi sistemlerinin, islevsel, guvenilir, esnek, entegre,
kullanimi kolay olmasi (DeLone ve McLean, 2003: 13) ve kullanicilarin bu
sayllan 6zelliklere inanma derecesi (Aldholay vd., 2018a: 1422) sistem
kalitesi olarak tanimlanmaktadir. Kisaca, kullanicilarin bilgi sistemlerine
yonelik sistem performansi algisidir (Efiloglu Kurt, 2016: 141).

Kullanicillar mobil uygulama sistem kalitesini, istedigi seviyede
algilarsa, s6z konusu uygulamaya karsi yidksek memnuniyet dizeyi
gosterme ediliminde olacaktir (Albashrawi ve Motiwalla, 2017: 3) ve bu
sonu¢ mobil uygulamalar (Ozata ve Er, 2015;Jaafreh, 2017; Lin ve Chang,
2018; Wang vd., 2019), sanal seyahat siteleri (Gao vd., 2014), self-service
teknolojiler (Lian, 2018); bilgi yonetim sistemi (Wu ve Wang, 2006), dijital
kdtiphaneler (Alzahrani vd., 2017) gibi farklh sektdrlerde uygulanan
calismalarca da desteklenmektedir. Bu kapsamda H2 hipotezi;

H2: Sistem kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki
vardir.

1.4. Hizmet Kalitesi

Bilgi Sistemleri Basari Modelinin son kalite unsuru hizmet kalitesidir.
DelLone ve McLean (1992)’in ilk 6nerdigi Bilgi Sistemleri Basari Modelinde,
hizmet kalitesi dediskeni yer almamaktadir. Ancak Pitt vd. (1995: 173);
bilgi sistemlerinin basari 6lgimunde yer alan kistaslarin genellikle Grin
odakl oldugunu ve bilgi sistemlerinin etkinligi 6lctlirken, hizmet kalitesi
dahil edilmezse, s6z konusu o6lcimin hatali sonuglar verecedini ifade
etmistir. Bu noktadan hareketle Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lcim araci, bilgi sistemleri basari modeline adapte
edilmistir (DeLone ve McLean, 2003: 18). Bilgi Sistemleri Basari Modeline
gore hizmet kalitesi, kullanicilarin bilgi sistemlerinden aldigi destegin, yanit
verme, gavenilirlik, teknik yeterlilik, empati (Tam ve Oliveira, 2016: 237)
ve kisisellestirmenin (Stefanovic vd., 2016: 720) kalitesidir. Ozellikle bilgi
sistemlerinde herkese ayni bilgi/hizmet sunulmasi, ginimuz musterilerinin
isteklerini karsilamada yetersiz kalabildigi icin (Kilic ve Karaosmanoglu,
2019: 278), kullanicilar, hizli ve kisisellestirilmis hizmetler aldiginda, iyi bir
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hizmet deneyimi yasayabilecektir (Zhou, 2016: 558). Bdylece kullanicilar
bilgi sistemleri Uzerinden aldigi hizmetin kalitesini yulksek olarak
algilayabilecek ve bu durum da kullanici memnuniyeti artabilecektir (Chiu
vd., 2016; Jaafreh, 2017; Yakubu ve Dasuki, 2018; Aldholay vd., 2018c;
Alksasbeh vd., 2019). Dolayisiyla H3 hipotezi;

H3: Hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki
vardir.

1.5. Kullanici Memnuniyeti

Bilgi sistemleri basarisinin degerlendiriimesinde ana godstergelerden
biri sayllan (DeLone ve McLean, 1992: 68; Aldholay vd., 2018b: 2; Isaac
vd., 2019: 116) kullanicic memnuniyeti; bilgi sistemi ile s6z konusu bilgi
sistemi kullanicilari arasindaki etkilesim 0&lgust olarak tanimlanabilir
(Efiloglu Kurt, 2016: 143). Baska bir tanima goére kullanici memnuniyeti;
kullanicilarin bir bilgi sistemini ne derece yararl olarak algiladigi ve onu
tekrar kullanmak istedigi iken (Xinli, 2015: 59), sistemin hiz,
fonksiyonelligi, kalitesi ve formati agcisindan memnuniyet duyulmasi olarak
da tanimlanabilmektedir (Aldholay vd., 2018b: 2).

Eder bilgi sistemleri, kullanicilarin beklentilerin karsilamiyorsa, bu
durumda memnuniyet saglanamayacak ve bilgi sistemi kullanimi
gerceklesemeyecektir (Lin ve Chang, 2018: 3). Ancak beklendigi gibi,
kullanicillarin, bilgi sistemlerine yénelik gercek istek ve ihtiyaglar tespit
edilip, bu eksikler karsilanabiliyorsa, kullanici memnuniyeti de artis
gOsterebilecektir (Freezee vd., 2010: 174). Kullanici memnuniyetinin, bilgi
sistemlerine yonelik aktif kullanim dizeyini arttirdidina dair literatlirde
bircok sonug elde edilmistir (Wu ve Wang, 2006; Mohammadi, 2015; Tam
ve Oliveira, 2016; Alzahrani vd., 2017; Seta vd., 2018; Yakubu ve Dasuki,
2018). Ayrica kullanici memnuniyeti, bilgi sistemlerine yodnelik aktif
kullaniminin  Olgiminde en sik kullanilan degiskenlerden birisidir
(Albashrawi ve Motiwalla, 2017: 4). Bu kapsamda H6 hipotezi asagidaki gibi
belirlenmigtir.

H4: Kullanici memnuniyeti ile aktif kullanim arasinda anlamh bir iligki
vardir.

1.6. Aktif Kullanim

Peter vd. (2013: 7)'ne gobre bilgi sistemlerinin basarisi incelenirken,
kullanim niyeti yerine aktif kullanimin incelenmesi cok daha dnemlidir.
Dolayisiyla aktif kullanim icin, sistem basarisini belirlemenin anahtar
oldugu soylenebilir (Freezee vd., 2010: 174; Albashrawi ve Motiwalla,
2017: 1). Aktif kullanim, bilgi sistemlerinin eylemlerini 6lcmektedir (Yakubu
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ve Dasuki, 2018: 189). Aktif kullanimin 6lclilmesinde, kullanicilarin s6z
konusu bilgi sistemini ne kadar sitre kullandigi, vyeterli bilgi
saglamamaktadir. Kullanim sliresinin yani sira, bilgi sistemlerinin ne dlglide
bilingli ve etkili kullanildigi da 6lgtlmelidir (Wu ve Wang, 2006: 730). Bu
kapsamda bilgi sistemlerinin kullanima uygunlugu (Jaafreh, 2017: 833) ve
kullanim amacinin (Efiloglu Kurt, 2016: 142) arastiriimasi da 6nemlidir.
Ancak burada aktif kullanimdan bahsedebilmek igin, bilgi sistemlerinim
gondlla diger bir ifadeyle isteyerek kullanilmasi gerekmektedir (DelLone ve
McLean, 1992: 66).

Arastirma kapsaminda ayrica gelistirilen, tanimlayici degiskenlere
yonelik hipotezler ise Tablo 1'de gdsterilmektedir.

Kullanici memnuniyet dizeyi, katihmcilarin cinsiyetine gére anlamli

H5a | bir farkiilik gostermektedir
Kullanici memnuniyet dizeyi, katiimcilarin yasina gére anlamli bir
H5b , .
farklilik géstermektedir
H5c Kullanici memnuniyet dlzeyi, katilimcilarin egitim dizeyine gore
anlamli bir farklilik gdéstermektedir
Kullanici memnuniyet dlzeyi, katilimcilarin aylik gelirine gére anlaml
H5d | . y .
bir farkhlik géstermektedir
H5e Kullanici memnuniyet dlzeyi, katilmcilarin yil igerisindeki ugus
sikligina gore anlaml bir farklilik gostermektedir
Kullanici memnuniyet dizeyi, katilmcilarin akilli telefon sahibi olma
H5f N : - :
yilina gére anlaml bir farkllik gbéstermektedir
H5 Kullanici memnuniyet dizeyi, katihmcilarin akilli telefonu ile internete
g girme sikligina gére anlaml bir farkliik géstermektedir
H5h Kullanici  memnuniyet dlzeyi, katiimcillarin havayolu mobil

uygulamasini kullanma yilina gére anlaml bir farklhilik géstermektedir
Kullanici  memnuniyet dlzeyi, katiimcillarin havayolu mobil
H5i | uygulamasini  kullanma sikhdina goére anlamli  bir farkhlk
gbstermektedir

Aktif kullanim dizeyi, katilimcilarin cinsiyetine gére anlamli bir

H6a farklihk gbéstermektedir

Aktif kullanim duzeyi, katilmcilarin yasina gére anlamli bir farkhhk
Hé6b | . :

gbstermektedir

Aktif kullanim dizeyi, katilimcilarin egitim dizeyine gére anlamli bir
H6cC .. .

farklilik géstermektedir

Aktif kullanim dizeyi, katilimcilarin ayhk gelirine gére anlamh bir
Hé6d y ,

farklilik géstermektedir

Aktif kullanim dizeyi, katihmcilarin yil icerisindeki ugus sikligina gore
H6e . ! .

anlamli bir farklilik géstermektedir

Aktif kullanim dlzeyi, katihmcilarin akill telefon sahibi olma yilina
Hef | . . ) .

gbre anlamli bir farkhlik géstermektedir
H6 Aktif kullanim dlzeyi, katiimcilarin akill telefonu ile internete girme

9 sikligina gore anlaml bir farklhilik gostermektedir

H6h Aktif kullanim dizeyi, katilmcilarin havayolu mobil uygulamasini

kullanma yilina gére anlamli bir farkhlik géstermektedir
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Aktif kullanim duzeyi, katillmcilarin havayolu mobil uygulamasini

H6i kullanma sikligina gore anlamli bir farkhlik géstermektedir

Tablo 1: Arastirmanin dider hipotezleri
2. Metodoloji
2.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda, Turkiye'de faaliyet gdsteren havayollarindan
herhangi birinin mobil uygulamasini kullanan yolculara anket uygulanmistir.
Anket iki bélimden olusmaktadir. Ik bélimde, Bilgi Sistemleri Basari Modeli
degiskenlerinden; bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi, kullanici
memnuniyeti ile yolcularin havayolu mobil uygulamasina yoénelik aktif
kullanim duzeyini 6lgmeye ydnelik ifadelere (3 soru) yer verilmistir.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirmada kullanilan bilgi sistemleri basari modeli degiskenleri Zhou
(2016)'dan, aktif kullanim degiskeni ise, Leon (2018)'un calismasindan
alinmis ve havacilik sektérine uyarlanmistir. Bilgi Sistemleri Basari Modeli
degiskenleri olan bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi, kullanici
memnuniyeti 4’er, havayolu mobil uygulamasina ydénelik aktif kullanim
dlcedi ise 3 soru ile dlctlmistiir. Olgeklerde yer alan ifadeler, 5'li Likert
Olcegi ile hazirlanmistir. Anketin ikinci boliminde ise, katilimcilarin
demografik, ucusla ilgili ve mobil uygulama kullanim &zelliklerini
belirlemeye ydnelik sorular yer almistir.

Arastirmada kullanilan 8lgeklerin Ingilizce olmasi sebebiyle Tirkceye
cevrilmistir. Ceviri tamamlandiktan sonra ifadelerin anlam hatasina neden



olmamasi icin uzman Kkisilere inceletilmistir. Ayrica, ankette yer alan
ifadelerin anlam butinlGgu tasiyip tasimadigini belirlemek igin 20 yolcuya
pilot calisma uygulanmistir. Pilot calisma kapsaminda yer alan Kisiler,
arastirmanin 6rneklemini dogru yansitmasi icin, benzer 6zelliklere sahip
yolculardan segilmigtir.

Arastirma verileri, yolculara internet lzerinden anket uygulanarak
toplanmistir. Analiz igin gerekli olan veriler, kolayda érnekleme yontemiyle
elde edilmistir. Kolayda 0&rnekleme yodnteminde; anketi yanitlayacak
Kigilerin seciminde belli bir sistemm uygulanmamakta olup; buyuk bir
cogunlukla goérismecinin uygun gordigi kisiler anketi yanitlamak lzere
secilmektedir (Nakip, 2008: 140). Arastirmaya katilan 390 vyolcuya,
05.01.2020 - 05.02.2020 tarihleri arasinda anket uygulanmig, ancak
muhtelif nedenlerden (birden cok ya da eksik yanit verme, herhangi bir
havayolu isletmesinin mobil uygulamasini kullanmama gibi) dolayi,
gecerliligi kabul edilen 310 anket analize tabi tutulmustur. Arastirma
dogrultusunda elde edilen veriler, IBM SPSS Statistics 24.0 programindan
yararlanilarak; tanimlayici istatistikler, T-test, One-way ANOVA ve
Regresyon analizleri yapilarak test edilmistir. Ayrica Olgekte yer alan
ifadelere, guvenirlik analizi yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo 2'de
verilmistir. Akademik calismalarda guvenirlik katsayisi olarak siklikla
Cronbach alfa katsayisi kullanilmakta ve genel olarak alfa degerinin 0.70 ve
daha yuksek olmasi, yeterli olarak kabul edilmektedir (Blyukéztlrk, 2010:
171).

Degiskenler N | Cronbach Alpha
Bilgi kalitesi 4 0.869
Sistem kalitesi 4 0.829
Hizmet kalitesi 4 0.822
Kullanici memnuniyeti 4 0.900
Aktif kullanim 3 0.702

Tablo 2: Givenilirlik Analizi

Tablo 2 incelendiginde; bilgi kalitesi 6lcedi icin Cronbach alfa katsayisi
(a) 0.869, system kalitesi 6lgedi icin Cronbach alfa katsayisi (a) 0.829,
hizmet kalitesi 6lgedi icin Cronbach alfa katsayisi (a) 0.822, kullanici
memnuniyeti Cronbach alfa katsayisi (a) 0.900, aktif kullanim 6&lcedi icin
Cronbach alfa katysayisi (a) ise 0.702 olarak hesaplanmistir.

2.2. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmaya katilan yolculara ait demografik 6zellikler Tablo 3'de yer
almaktadir. Anketi yanitlayan 310 yolcunun 159’u kadin, 151'i erkek olup;
%48'i 26-45 yas aralidinda yer almaktadir. Egitim durumu acisindan
incelendiginde, katihmcilarin biytk bir cogunlugunun (%50) lisans mezunu
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oldugu saptanmistir. Anketi yanitlayan katilimcilarin %17’si 2000 TL'den az,
%11’i 2000 - 2400 TL ve 2401-3400 TL, %8’i 3401 - 4400 TL, %14'U
4401-5400 TL ve %39'u da 5401 TL ve Uzeri aylik gelire sahiptir.

Arastirmaya katilan vyolcularin akilli telefon kullanma 6zelliklerini
gosteren Tablo 4 incelendiginde, katilimcilarin tamaminin (310 yolcu) akilli
telefona sahip oldugu gorilmektedir. Anketi yanitlayan yolcularin biyik bir
kisminin 5 yil ve uzun bir stredir akilli telefona sahip (%87) ve bu telefonlar
araciligiyla her giin mutlaka internete girdigi (%84) belirlenmistir.

Cinsiyet N % | Yas N %
Kadin 159 | 51 | 25 yas ve alti 62 20
Erkek 151 | 49 |26 - 45 vyas 147 | 48
46 yas ve Uzeri 101 | 32
Aylik Gelir N % | Egitim durumu N %
2000 TL'den az 52 | 17 | lIkégretim 2 1
2000-2400 TL 33 | 11 |Lise 12 4
2401-3400 TL 33 | 11 | Onlisans 29 9
3401-4400 TL 26 8 | Lisans 155 | 50
4401-5400 TL 44 | 14 | Yiksek Lisans 56 | 18
5401 TL ve Uzeri 122 | 39 | Doktora 56 | 18
Toplam | 310 | 100 Toplam | 310 | 100
Tablo 3: Demografik 6zellikler
Akilh telefon sahibi misiniz? N %
Evet 310 | 100
Hayir 0 0
Telefondan internete girme sikhgi N | %
Cok sik (her gin mutlaka) 261 | 84
Oldukca sik (hemen her gin) 43 | 14
Bazen (haftada 1-2 kez) 6 2
Kag yildir akilh telefon sahibisiniz? N %
0-1wyl 2 1
2 yil 5 2
3 il 5 2
4 yil 26 8
5 yil ve Gzeri 272 | 87

Toplam | 310 | 100
Tablo 4: Akilli telefon kullanim 6zellikleri

Son olarak anketi yanitlayan yolcularin havayolu seyahati ve havayolu
isletmesi mobil uygulama kullanim bilgileri Tablo 5'te yer almaktadir. Buna
gbre; anketi yanitlayan katilimcilarin 106’s1 (¢ ayda bir, 62’si alti ayda bir,
63 ise yilda bir ugus sikligina sahiptir. En cok kullanilan havayolu isletmesi
mobil uygulamasi Pegasus Havayollar (135 kisi) ve THY (134 kisi)'na aittir.
Katilimcilarin blylk bir cogunlugu (%37) s6z konusu havayolu isletmesi
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mobil uygulamasini 1 vyildan kisa bir slredir ve orta siklikta (%37)
kullandigini ifade etmistir.

Yil icerisindeki ugus sikhgi N %
Ayda birkacg kez 31 10
Ayda bir 48 15
Uc ayda bir 106 | 34
Alti ayda bir 62 20
Yilda bir 63 21
Havayolu mobil uygulama kullanim siiresi N %
0-1 vil 115 37
2 il 62 20
3 il 52 17
4 yil 28 9
5 yil ve Uzeri 53 17
En ¢ok kullanilan havayolu mobil uygulamasi N %
Turk Hava Yollari (THY) 134 43
Anadolujet 25 8
Pegasus Havayollari 135 43
Sunexpress Havayollari 6 2
Diger 10 4
Havayolu mobil uygulama kullanim sikhgi N %
Hic kullanmam (Indirip hic kullanmayanlar) 24 8
Dusuk 96 31
Orta 116 37
Yiksek 74 24
Toplam | 310 | 100

Tablo 5: Ugus ve mobil uygulama kullanim bilgileri

Arastirma kapsaminda havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait
bilgi kalitesinin, kullanici memnuniyetinin anlamh bir aciklayicisi olup
olmadigi tespit etmek amaciyla Regresyon analizi yapilmistir. Analiz
sonuglari, Tablo 6’da verilmistir.

Standardized
Model Coefficient (B) t P
Bagimli Degisken: Kullanici
Memnuniyeti
Sabit - 6.152 | 0.000
Bilgi Kalitesi 0.696 17.026
R = 0.701; F-value = 289.883; df = 1, 308; R2 = 0.491; Sig. = 0.000

Tablo 6: Bilgi kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasindaki iliski regresyon tablosu

Tablo 6’da gorilen Regresyon analizi sonuglari incelendiginde;
havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait bilgi kalitesinin, kullanici
memnuniyetinin anlamli bir aciklayicisi oldugu gérilmektedir [R = 0.696,
R2 = 0.485, F (1, 308) = 289.883, p < 0.05]. Bilgi kalitesi ile kullanici
memnuniyeti arasinda; pozitif, orta dizeyde ve anlamli bir iliski s6z
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konusudur (r = 0.701). Buna goére, H1 hipotezi desteklenmistir. Kullanici
memnuniyetine iliskin toplam varyansin %49’unun, bilgi kalitesi ile
aciklandigi ifade edilebilir.

Arastirma kapsaminda havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait
sistem kalitesinin, kullanici memnuniyetinin anlamli bir aciklayicisi olup
olmadigi tespit etmek amaciyla Regresyon analizi yapilmistir. Analiz
sonuglari, Tablo 7'de verilmistir.

Standardized
Model Coefficient (B) T il

Bagimli Degisken: Kullanici
Memnuniyeti

Sabit - 10.211 | 0.000
Sistem Kalitesi 0.768 21.026
R = 0.768; F-value = 442.105; df = 1, 308; R2 = 0.589; Sig. = 0.000

Tablo 7: Sistem kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasindaki iliski regresyon
tablosu

Tablo 7’'de gorilen Regresyon analizi sonuglari incelendiginde;
havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait sistem kalitesinin, kullanici
memnuniyetinin anlamli bir aciklayicisi oldugu gérilmektedir [R = 0.768,
R2 = 0.589, F (1, 308) = 442.105, p < 0.05]. Sistem kalitesi ile kullanici
memnuniyeti arasinda; pozitif, yiksek dlizeyde ve anlamli bir iligki s6z
konusudur (r = 0.768). Buna gore, H2 hipotezi desteklenmistir. Kullanici
memnuniyetine iliskin toplam varyansin %59’unun, sistem Kkalitesi ile
aciklandigi ifade edilebilir.

Arastirma kapsaminda havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait
hizmet kalitesinin, kullanict memnuniyetinin anlamli bir aciklayicisi olup
olmadigi tespit etmek amaciyla Regresyon analizi yapiimistir. Analiz
sonuglari, Tablo 8'de verilmistir.

Standardized
Model Coefficient (B) : i

Bagiml Degisken: Kullanici
Memnuniyeti

Sabit - 8.663 | 0.000
Hizmet Kalitesi 0.741 19.381
R = 0.741; F-value = 375.616; df = 1, 308; R2 = 0.549; Sig. = 0.000

Tablo 8: Hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasindaki iliski regresyon
tablosu

Tablo 8'de gorilen Regresyon analizi sonuglari incelendiginde;
havayolu isletmesi mobil uygulamalarina ait hizmet kalitesinin, kullanici
memnuniyetinin anlamli bir agiklayicisi oldugu gérilmektedir [R = 0.741,
R2 = 0.549, F (1, 308) = 375.616, p < 0.05]. Hizmet kalitesi ile kullanici
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memnuniyeti arasinda; pozitif, yiksek dlzeyde ve anlamli bir iligski s6z
konusudur (r = 0.741). Buna gore, H3 hipotezi desteklenmistir. Kullanici

memnuniyetine iliskin toplam varyansin %55’inin, hizmet kalitesi ile
aciklandigi ifade edilebilir.
Arastirma kapsaminda havayolu isletmesi mobil uygulamalarina

yonelik kullanict memnuniyetinin, aktif kullanim dizeyinin anlamli bir
aciklayicisi olup olmadigi tespit etmek amaciyla Regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglari, Tablo 9'da verilmistir.

Standardized
Model Coefficient (B) : P

Bagimh Degisken: Aktif
kullanim dlzeyi

Sabit - 6.713
Kullanici memnuniyeti 0.748 19.761
R = 0.748; F-value = 390.512; df = 1, 308; R2 = 0.559; Sig. = 0.000

Tablo 9: Kullanici memnuniyeti ile aktif kullanim dizeyi arasindaki iliski
regresyon tablosu

0.000

Tablo 9’da gorilen Regresyon analizi sonuglari incelendiginde;
havayolu isletmesi mobil uygulamalarina yénelik kullanici memnuniyetinin,
mobil uygulama aktif kullanim dlzeyinin anlaml bir aciklayicisi oldugu
gorulmektedir. Kullanici memnuniyeti ile aktif kullanim dlzeyi arasinda;
pozitif, yuksek dizeyde ve anlaml bir iliski s6z konusudur (r = 0.748).
Dolayisiyla H4 hipotezi desteklenmistir. Aktif kullanim dlzeyine iligkin
toplam varyansin %56’sinin, kullanici memnuniyeti ile aciklandigi ifade
edilebilir.

Havayolu isletmelerinin mobil uygulamasina ydnelik kullanici
memnuniyet dlzeyinin, cinsiyete goére anlaml bir farkhlik gdsterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla T-test yapilmis ve analiz sonucu Tablo
10'da goésterilmistir. Buna gore; havayolu isletmelerinin  mobil
uygulamasina yodnelik kullanici memnuniyet duzeyleri, cinsiyete goére
anlamh bir farkhhik goéstermektedir [t (308) = -3.264, p<.05]. Dolayisiyla
H5a hipotezi desteklenmistir. Buna gore erkek kullanicilarin havayolu mobil
uygulamalarina ydénelik memnuniyet dlzeyleri (ort = 4.06), kadin
kullanicilara (ort = 3.81) gdre nispeten daha yuksektir.

Ortalamalarin Esitligi Icin T-Testi
. Ort. Std.
t Df Sig. Fark Hata
Varyanslarin esitligi -3.264 308 | .001| -.25292 .07750
varsayimi
Varyanslarin esitsizligi -3.280 | 301.486 | .001 | -.25292 .07710
varsayimi
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Tablo 10: Kullanici memnuniyetinin cinsiyete gére t-testi sonuclari

Havayolu isletmelerinin mobil uygulamasina ydnelik kullanici
memnuniyet dlzeyinin, havayolu isletmesinin mobil uygulamasini kullanim
yilina gore anlamli bir farklillk gosterip godstermedigini tespit etmek
amaciyla One-way ANOVA vyapilmis ve analiz sonucu Tablo 11'de
goOsterilmistir.

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlaml
Kaynagi Top. Ort. Fark
Gruplararasi 14.509 4 3.627 | 8.274 | .000 | 1-2, 1-3,
Gruplarici 133.707 | 305 438 1-4
Toplam 148.216 | 309
Havayolu mobil uygulamasini kullanim yih:1: 0-1 yil, 2: 2 yil, 3: 3
yil, 4: 4 yil, 5: 5 yil ve Uzeri

Tablo 11: Kullanici memnuniyetinin havayolu isletmelerinin mobil uygulamasi
kullanim yilina gére ANOVA sonuglari

Tablo 11’'deki ANOVA sonuglarina goére; katilimcilarin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamasina ydénelik kullanici memnuniyeti, s6z
konusu wuygulamalari kullanma vyilina g6ére anlamh bir farkhhk

gdstermektedir. Dolayisiyla H5h hipotezi desteklenmistir. Farklarin hangi
gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin
sonuglarina gore; mobil uygulama kullanim vyili distuk (0-1 vyil) olan
kullanicillarin memnuniyet dlzeyi (ort = 3.68), kullanim yili 2 (ort = 4.05),
3 (ort = 4.06) ve 4 (ort = 4.37) olan kullanicilara goére farkllik
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, mobil uygulamayi kullanim yili arttikca,
kullanici memnuniyet dizeyi de artmaktadir.

Havayolu isletmelerinin mobil uygulamasina ydnelik kullanici
memnuniyet dlzeyinin, havayolu isletmesinin mobil uygulamasini kullanim
sikhgina gore anlaml bir farklihk gosterip gostermedigini tespit etmek
amaciyla One-way ANOVA vyapimis ve analiz sonucu Tablo 12'de
gosterilmistir. Buna gdére; katilimcilarin havayolu isletmelerinin mobil
uygulamasina yonelik kullanici memnuniyeti, s6z konusu uygulamalari
kullanim sikligina gore anlaml bir farklihk gdstermektedir. Dolayisiyla H5i
hipotezi desteklenmistir.

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlaml

Kaynagi Top. Ort. Fark
Gruplararasi 48.534 3 16.178 | 49.663 | .000 | 1-2, 1-3,
Gruplarici 99.681 | 306 .326 1-4, 2-3,
Toplam 148.216 | 309 2-4, 3-4
Havayolu mobil uygulamasini kullanim sikhgi:1: Hic kullanmam, 2:
Disuk, 3: Orta, 4: Yiksek
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Tablo 12: Kullanici memnuniyetinin havayolu isletmelerinin mobil uygulamasi
kullanim sikhidina gére ANOVA sonuglari

Farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan
Scheffe testinin sonuclarina gére; mobil uygulama kullanim sikhgi arttikca,
uygulamaya yonelik kullanict memnuniyet dizeyi de artis gostermektedir
(Hi¢ kullanmayanlar icin ort = 3.13, DusuUk sikhkta kullananlar igin ort =
3.57, Orta siklikta kullananlar igin ort = 4.07, Yuksek siklikla kullananlar
icin ort = 4.43) (Tablo 12).

Havayolu isletmelerinin mobil uygulamasina aktif kullanim dizeyinin,
ugus sikligina gére anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini tespit etmek
amaciyla One-way ANOVA vyapilmis ve analiz sonucu Tablo 13'de
goOsterilmistir.

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlamh
Kaynagi Top. Ort. Fark
Gruplararasi 8.244 4 2.061 | 4.824 | .001 1-2, 1-4
Gruplarici 130.307 | 305 427
Toplam 138.551 | 309
Ucus sikhigi:1: Ayda birkacg kez, 2: Ayda bir, 3: Ug ayda bir, 4: Alti ayda
bir, 5: Yilda bir

Tablo 13: Aktif kullanim dlzeyinin yolcularin ugus sikligina gére ANOVA sonuglari

Tablo 13’deki ANOVA sonuglarina goére; katilimcilarin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamasina aktif kullanim dizeyi, ugus sikligina gore
anlamh bir farkhlik goéstermektedir. Dolayisiyla H6e desteklenmistir.
Farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe
testinin sonuclarina gore; ayda birkac kez ucus gerceklestiren yolcularin,
mobil uygulamayi aktif kullanim duzeyi (ort = 4.15) ile ayda bir ucgus
gerceklestiren (ort = 3.64) ve alti ayda bir ugus gerceklestiren (ort = 3.66)
yolculara gore farklilik goéstermektedir. Dider bir ifadeyle, ucus sikhdi
arttikca havayolu mobil uygulamasinin aktif kullanimi da artmaktadir.

Anketi yanitlayan vyolcularin, havayolu isletmelerinin mobil
uygulamasina yodnelik aktif kullanim dlzeyinin, mobil uygulama kullanim
yihina gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini test etmek amaciyla
One-way ANOVA yapilmis ve analiz sonucu Tablo 14’de gdsterilmistir.

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlaml
Kaynagi Top. Ort. Fark
Gruplararasi 9.794 4 2.449 | 5.800 | .000 | 1-4, 4-5
Gruplarici 128.756 | 305 422
Toplam 138.551 | 309
Havayolu mobil uygulamasini kullanim yih:1: 0-1 yil, 2: 2 yil, 3: 3
vil, 4: 4 yil, 5: 5 yil ve lzeri
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Tablo 14: Aktif kullanim dizeyinin havayolu isletmelerinin mobil uygulamasi
kullanim yilina gére ANOVA sonuglari

Tablo 14’deki ANOVA sonuglari incelendiginde; katilimcilarin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamasina yénelik aktif kullanim dlzeyi, s6z konusu
uygulamalar kullanma yilina gére anlamh bir farklihk géstermektedir. Bu
noktadan hareketle H6h hipotezi desteklenmistir. Farklarin hangi gruplar
arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin sonuglarina
gbére; mobil uygulama kullanim yili bir yildan az olan kullanicilarin aktif
kullanim dlzeyi (ort = 3.69) ile 4 yil olanlarin aktif kullanim duzeyi (ort =
4.25), mobil uygulama kullanim yili 4 olan olanlarin aktif kullanim dizeyi
(ort = 4.25) ile 5 yil olanlarin aktif kullanim dlzeyi (ort = 3.70) olanlar
arasinda farklilik tespit edilmistir. Mobil uygulamalari 4 yildir kullananlarin,
aktif kullanim dizeyi en ylksek olarak bulunmustur.

Anketi yanitlayan vyolcularin, havayolu isletmelerinin mobil
uygulamasina yonelik aktif kullanim dlzeyinin, mobil uygulama kullanim
sikhgina goére anlamh bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek
amaciyla One-way ANOVA vyapimis ve analiz sonucu Tablo 15'de
goOsterilmistir.

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlaml
Kaynagi Top. Ort. Fark
Gruplararasi 26.716 3 8.905 | 24.366 | .000 | 1-3, 1-4,
Gruplarici 111.835 | 306 .365 2-3, 2-4,
Toplam 138.551 | 309 3-4
Havayolu mobil uygulamasini kullanim sikhgi:1: Hic kullanmam, 2:
Disuk, 3: Orta, 4: YlUksek

Tablo 15: Aktif kullanim dlzeyinin havayolu isletmelerinin mobil uygulamasi
kullanim sikligina gére ANOVA sonuglari

Tablo 15’deki ANOVA sonuglari incelendiginde; katilimcilarin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamasina yonelik aktif kullanim dizeyi, s6z konusu
uygulamalari kullanim sikligina gére anlamh bir farkliik gostermektedir.
Dolayisiyla H6i hipotezi desteklenmistir. Farklarin hangi gruplar arasinda
oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin sonuglarina gére; mobil
uygulamay! hi¢ kullanmayan vyolcular (ort = 3.26) ile orta sikhkta
kullananlar (ort = 3.90) ve yuksek siklikta kullananlar (ort = 4.22)
arasinda; dusuk siklikta kullanan yolcular (ort = 3.55) ile orta siklikta
kullananlar (ort = 3.90) ve yuksek siklikta kullananlar (ort = 4.22)
arasinda; son olarak da orta siklikta kullanan yolcular (ort = 3.90) ile
yuksek siklikta kullanan yolcular (ort = 4.22) arasinda, havayolu mobil
uygulamasini aktif kullanim dlzeyi acisindan anlamh farklihk tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle, mobil uygulama kullanim sikligi arttikca, aktif
kullanim dizeyi de artmaktadir.
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Yapilan One-way ANOVA sonuglarina gdre kullanici memnuniyetinin;
yas (H5b), egitim dizeyi (H5c), aylik gelir (H5d), ugus sikligi (H5e), akilli
telefona sahip olma yili (H5f) ve akilli telefonla internete girme sikhidina
(H5g) gore anlaml bir farkhlik gostermedigi tespit edilmistir. Benzer sekilde
T-test sonucuna goére, havayolu isletmelerinin mobil uygulamasini aktif
kullanim duzeyi, cinsiyete gére anlaml bir farklihk gdstermemektedir.
Dolayisiyla H6a desteklenmemistir. Son olarak One-way ANOVA sonuglarina
gore havayolu mobil uygulama aktif kullanim dizeyinin; yas (H6b), egitim
dizeyi (H6¢), aylik gelir (H6d), akilli telefona sahip olma yili (H6f) ve akilh
telefonla internete girme sikhdina (H6g) gbére anlamh bir farklihk
gostermedigi tespit edilmistir. Yapilan analizler neticesinde, desteklenen ve
desteklenmeyen hipotezleri gbsterir tablo asagidaki gibidir (Tablo 16).

H1 Desteklendi H3 Desteklendi
H2 Desteklendi H4 Desteklendi
H5a | Desteklendi H6a | Desteklenmedi

H5b | Desteklenmedi | H6b | Desteklenmedi
H5c | Desteklenmedi | H6¢ | Desteklenmedi
H5d | Desteklenmedi | H6d | Desteklenmedi
H5e | Desteklenmedi | H6e | Desteklendi
H5f | Desteklenmedi | H6f | Desteklenmedi
H5g | Desteklenmedi | H6g | Desteklenmedi
H5h | Desteklendi H6h | Desteklendi
H5i | Desteklendi H6i | Desteklendi

Tablo 16: Hipotez sonuglari
SONUC VE ONERILER

Yolcular tarafindan havayolu isletmelerinin mobil uygulamasinin aktif
kullanimini etkileyen faktdrlerin, Bilgi Sistemleri Basari Modeli kapsaminda
incelendigi bu arastirmada; katilimcilarin biyik bir cogunlugunun kadin,26-
45 yas araliginda, yiksek egitim seviyesine sahip (lisans ve Gzeri), 2000 -
5400 TL gelir diizeyinde oldugu gortlmustir. Ayrica anketi yanitlayan kisiler
daha cok U¢ ayda bir ugus gerceklestirmektedir. Katilimcilarin tamaminin
bes yildan fazla bir slredir akilli telefon kullandigi ve her glin internete
girdigi tespit edilmistir. Havayolu isletmesinin mobil uygulamasini g yil ve
daha fazla sliredir ve orta siklikta kullandigi goridlmustir. En sik kullanilan
mobil uygulamalar, THY ve Pegasus’a aittir.

Arastirma kapsaminda yapilan Regresyon analizi sonuclarina gore;
Bilgi Sistemleri Basari Modeli dediskenlerinden olan ve arastirmaya dahil
edilen “Bilgi kalitesi” ile “Kullanici memnuniyeti” arasinda pozitif, yiksek
diizeyde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu sonug; Ozata ve Er (2015)
ve Tam ve Oliveira (2016)'nin calismasi ile benzer, Wang vd., 2019 ile zittir.
Bunun nedeni, Wang vd. (2019)'nin yapmis oldugu calismanin farkh bir
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sektérde faaliyet gostermesi (mobil yiyecek uygulamasi) ve bu sektérde
olan musterilerin, havayolu isletmesi yolcularindan farkli istek, beklenti ve
ihtiyaglara sahip olmasi olabilir. Diger mobil uygulamalar gibi havayollari
tarafindan tasarlanan mobil uygulamalar temelde; herhangi bir zaman ve
yer kisiti olmaksizin, havayolu hizmeti ile ilgili bilgi alma (Leon, 2018: 1853)
ve alinan bu bilgiler 1siginda s6z konusu hizmetleri satin almak amaciyla
kullanilmaktadir. Dolayisiyla havayollarina ait mobil uygulamalarin sagladigi
bilgi kalitesinin, istenilen seviyede olmasi son derece 6nemlidir. S6z konusu
uygulamalar Gzerinden vyolculara yanlis ya da anlasiimasi zor bilgiler
iletiimesi (Gao vd., 2017: 499), istenilen kalite ve dolayisiyla memnuniyet
seviyesine ulasilamamasina neden olacaktir. Bu kapsamda ugus dncesi ve
sonrasinda, havayolu seyahati ile ilgili anlik bilgilerin (check-in, boarding
saatleri, kapi ve bagaj teslim alma numaralari gibi) ve varsa degisikliklerin,
uygulama araciligiyla hizli ve dogru bir sekilde yolculara iletilmesi, bilgi
kalitesini yukseltebilecektir. Son olarak, kullanicilarin mobil uygulamalar
araciligiyla hangi bilgileri aradigi gibi bilgiler iyi bir sekilde analiz edilirse,
kisisellestirilmis bilgiler kullanicilara sunulabilecektir. Tim bu 6neriler,
yolcularin mobil uygulamaya yonelik memnuniyet dizeyini
ylkseltebilecektir. Ayrica yolcularin bu uygulamalari aktif kullanma egilimini
de olumlu yénde etkileyebilecektir.

Arastirma dahilinde, Regresyon analizi sonuglarina goére; “Sistem
kalitesi” ile “Kullanici memnuniyeti” arasinda pozitif, ylksek dlzeyde ve
anlaml bir iliski tespit edilmistir. Bu sonug Jaafreh (2017) ve Lin ve Chang
(2018)In galismasi ile benzer, ancak Yakubu ve Dasuki (2018)'nun
calismasi ile zittir. Yakubu ve Dasuki (2018), e-6grenme sistemlerinin
basarini tespit etmek icin, Universite 6drencilerine yonelik bir arastirma
yapmistir. Dolayisiyla arastirmaya konu olan sektér ve hedef kitle farkli
oldudu icin bu sekilde bir sonuc elde edilmis olabilir. Bu kapsamda, havayolu
isletmeleri tasarlayip kullanima sundugu mobil uygulamalarin kullaniminin
kolay olmasina gereken hassasiyeti gdstermelidir. Aksi bir durumda,
kullanicilar havayolu hizmeti ile ilgili herhangi bir islemi mobil uygulama ile
yaparken, kontroli kaybettigini, yanls vyapabilecedini dislinerek,
uygulamay! kullanmak istemeyebilir. Bu nedenle mobil uygulamalardaki
menduler arasi gegisin de hizli ve kolay olmasi, sistem kalitesini arttirabilecek
bir unsurdur. Ayrica mobil uygulamada kullanilan sistem, kullanicilarin uzun
sure isleme kolayca baslamasina yardimci olacak, donmadan islemine
kaldigi yerden devam etmesine olanak saglayacak sekilde olusturulmalidir.
Bunlarin yani sira, sistem kalitesine ait seviyenin artmasi ve s6z konusu
standardin strekliliginin saglanmasi igin, yolcularin mobil uygulama
sisteminde yasanan aksakliklari kolay bir sekilde havayolu isletmesine
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iletebilmesi icin, geribildirim mekanizmalarinin iyi bir sekilde calismasi ve
bu geri bildirimlerin dikkate alinmasi son derece O6nemlidir. Sistem
kalitesinin artirlmasi ile kullanicilarin  memnuniyet dlizeyi de artis
gOsterebilecektir. Sistem kalitesi kapsaminda; kullanimi kolay, sorunsuz bir
sekilde islem yapmaya uygun, geribildirim mekanizmalari bulunan havayolu
mobil uygulamalari, yolcularin bu uygulamalari aktif olarak kullanma
olasiligini da artirabilecektir.

Bilgi Sistemleri Basari Modeli degiskenlerinden olan ve arastirmaya
dahil edilen ve “Hizmet kalitesi” degiskeni ile “Kullanici memnuniyeti”
arasinda pozitif, yiksek dlizeyde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu
sonug Jaafreh (2017) ve Lin ve Chang (2018)"In calismalar ile benzerlik
gbstermekte iken; Stefanovic vd., (2016) ve Seta vd. (2018)'nin calismalari
ile farkh sonuglanmistir. Bunun nedeni Stefanovic vd., (2016)'nin e-devlet,
Seta vd. (2018)'nin ise e-6grenme sistemlerini temel almasi ve
arastirmalarinda mobil uygulamalarin odak noktasinda bulunmamasi
olabilir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarina,
kullanicilarin istedikleri zaman, hizli bir sekilde ulasmasina ve cevap
almasina olanak saglayacak; dolayisiyla mobil uygulama hizmet kalitesini
arttiracak sanal asistan, yardim masasi gibi ek 6zellikler eklemesi, kullanici
memnuniyetini ve uygulamanin aktif kullanim dlzeyini de arttirabilecektir.
Yine bu 0Ozellikler sayesinde, kisisellestirilmis hizmet de saglanabilecek ve
bdylece havayolu hizmet slirecinde herhangi bir sikayet / aksaklik s6z
konusu ise, kisisellestiriimis sikayet yonetimi saglanabilecektir. Benzer
sekilde kullanicilarin mobil uygulamalardan istek, beklenti ve ihtiyaglarinin
daha kolay 6grenilebilmesine de yardimci olacaktir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bir diger sonucg; havayolu
isletmelerinin mobil uygulamalarina ydénelik kullanici memnuniyeti ile aktif
kullanim arasinda pozitif, yliksek diizeyde ve anlaml bir iliski oldugudur. Bu
sonu¢ Wu ve Wang (2006), Mohammadi (2015), Tam ve Oliveira (2016),
Alzahrani vd. (2017), Seta vd. (2018), Yakubu ve Dasuki (2018)'nin
calismalari ile benzerdir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin, mobil
uygulamalarini Bilgi Sistemleri Basari Modeli gercevesinde; sistem, bilgi ve
hizmet kalitesi unsurlarini géz 6nidnde bulundurup, kalite standartlarini
olusturmasi ve bunu sirekli olarak gelistirmesi, aksakliklari aninda tespit
edip, gerekli mudahaleleri yapmasi, kullanicilarin memnuniyetlerinin ve
dolayisiyla da mobil uygulama aktif kullanim dizeyinin artmasina yardimci
olabilecektir.

Calisma kapsaminda; erkek kullanicilarin havayolu isletmelerinin
mobil uygulamasina yonelik memnuniyet dlzeyi, kadinlara gdre nispeten
daha yiksek oldugu belirlenmistir. Leon (2018: 1853)’un calismasina gore;
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kadinlar, erkeklere kiyasla hizmet sektéri icin tasarlanmis mobil
uygulamalart kullanma niyeti gdéstermek icin, uygulamalarin kullanim
kolayhdina odaklanmaktadir. Ayrica yapilan arastirmalara gore, erkeklerin
kadinlara kiyasla teknolojik vyeniliklere daha hizli adapte oldudu,
kadinlarinda beklentilerinin daha fazla oldugu ifade edilmektedir (Broos,
2005; Yang, 2005). Dolayisiyla bu calismada da kadin kullanicilarin,
uygulamaya yonelik memnuniyet dlzeyinin, erkek kullanicilara kiyasla
nispeten dusuk ¢gikmasi, bu beklentiden dolayi olabilir. Bu nedenle havayolu
isletmelerinin, tim yolcularin memnuniyet dlzeyini arttirabilmek igin mobil
uygulamalarini; kullanimi kolay, cezbedici, eglenceli, hizli ve faydali bilgileri
icerecek sekilde tasarlamalari son derece dnemlidir.

Elde edilen sonuclara goére; havayolu mobil uygulamasini kullanan
yolcularin ugus sikhdi arttikca, havayolu isletmelerinin mobil uygulamasini
aktif kullanim dizeyi de artmaktadir. Ugus sikligi yuksek olan yolcular
genellikle is amach ugus gergeklestiren kisilerden olusabilmektedir. Bu yolcu
grubu icin zamani etkin kullanmak son derece dnemlidir. Bu yuzden bu
uygulamalar aktif olarak kullanabilmektedirler. Havayolu isletmelerinin
hem bu gruptaki yolcularin hem de diger ugus sikhidina sahip yolcularin aktif
kullanimini da arttirabilmek icgin, surekli olarak iyilestirmeler yapmasi
gerekmektedir.

Havayolu isletmesinin mobil uygulamasina yoénelik kullanici
memnuniyeti ve aktif kullanimi, mobil uygulamayi kullanim yili ve sikligina
gore de farklhlik gdstermekte ve artmaktadir. Dolayisiyla havayolu
isletmeleri, yolcularin mobil uygulama kullanim yili ve sikligini arttirabilmek
icin, mobil uygulama kullanimini tesvik edici farkli uygulamalar
gelistirmelidir (Yarismalar, indirimler, Ucretsiz ucak bileti gibi).

Diger isletmeler gibi havayolu isletmeleri de mobil uygulamalarini
gelistirmek icin buylUk yatirimlara katlanmak durumunda kalmaktadir.
Ancak s6z konusu uygulamalarin tasariminda, Bilgi Sistemleri Basari
Modelinde belirtilen kalite unsurlarin géz ardi edilmesi durumunda,
basarisizlik yasanmasi ihtimal dahilindedir (Jaafreh, 2017: 843). Dolayisiyla
hangi kademede olursa olsun yoneticilerin s6z konusu kalite unsurlarini ve
havayolu yolculari icin en cok hangi kalite unsur ya da unsurlarinin dnemli
oldugunu belirlemesi, mobil uygulamalarin basarisi ve kullanim diizeyinin
artmasi icin son derece gereklidir. Yolcularinin beklentilerine cevap
verebilecek sekilde tasarlanmis mobil uygulamalar sayesinde, yolcular
bekledikleri hizmeti alabilecek, uzun vadede memnuniyetleri artabilecektir
(Leon, 2018: 1853). Bdylece havayolu isletmeleri, mobil uygulama yatirim
maliyetlerinin karsiligini alabilecek, yolcularin iyi niyetini kazanabilecek
(Leon, 2018: 1853), memnuniyet, sadakat ve aktif kullanim duzeyi
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artabilecektir. Bu artisla beraber, agizdan agiza iletisim davranisinin da
ylkselmesine (Gao vd., 2017: 475) ve dolayisiyla daha fazla yolcunun mobil
uygulamay! indirip kullanmasina yardimci olabilecektir. Bu durumda da
havayolu isletmesi surdiruilebilir rekabet avantaji elde edebilecektir.
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GENISLETILMIS OZET: Ginimizde bircok sektdrde, akilli telefon ve mobil
uygulamalarin, kisisel ve ticari amach kullanim orani oldukga yukselmistir.
Havayolu isletmeleri, yolculariyla etkilesim kurmak ve vyolcularin hizmet
deneyimlerini gelistirmek icin mobil uygulamalar tasarlamakta ve onlarin
kullanimina sunmaktadir. Ancak bu uygulamalarin kullanima sunulmasi, yolcularin
bu uygulamalarn kullanacaginin ve bundan memnun kalacadinin garantisini
vermemektedir. Bu kapsamda calismanin amaci, yolcularin havayolu isletmelerinin
mobil uygulamalarini aktif kullanimini etkileyen faktérleri arastirmaktir. Mobil
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uygulama da dahil olmak Uzere, teknoloji ve bilgi sistemlerinin benimsenmesi
Uzerinde etkisi olan faktorleri tespit etmek igin bircok farkl teori ve yaklasim
gelistirilmistir (Aldholay vd., 2018a: 1422). Bunlardan biri de Bilgi Sistemleri
Basari Modelidir. Bilgi sistemlerini dederlendirmek amaciyla, DeLone ve McLean
(1992) tarafindan gelistirilen bu model, bilgi sistemleri basarisinin kapsamli bir
tanimini icermektedir (Al-Kofahi vd., 2020: 398). Model gecmiste kullanilan cesitli
Olglimleri sentezleyerek, bu élglimlerin bir bilgi sisteminin degerlendirilmesini nasil
etkiledigini agiklamaktadir. Model alti dediskenden olusmaktadir. Bunlar; sistem
kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kullanimi, kullanici memnuniyeti ve
net faydadir (Efiloglu Kurt, 2016: 41). Bilgi kalitesi; bilgi sistemlerinin dogru,
guncel, tam, uygun, tutarli (DeLone ve McLean, 2003: 15) ve faydali (Stefanovic
vd., 2016: 720) bilgiler Gretmesidir. Bilgi sistemlerinin, islevsel, glvenilir, esnek,
entegre, kullanimi kolay olmasi (DeLone ve McLean, 2003: 13) ve kullanicilarin bu
sayllan 6zelliklere inanma derecesi (Aldholay vd., 2018a: 1422) sistem kalitesi
olarak tanimlanmaktadir. Modelin bir diger unsuru olan hizmet kalitesi;
kullanicilarin bilgi sistemlerinden aldigi destedin, yanit verme, givenilirlik, teknik
yeterlilik, empati (Tam ve Oliveira, 2016: 237) ve kisisellestirmenin (Stefanovic
vd., 2016: 720) kalitesidir. Kullanici memnuniyeti; kullanicilarin bir bilgi sistemini
ne derece yararli olarak algiladigi ve onu tekrar kullanmak istedigidir (Xinli, 2015:
59). Peter vd. (2013: 7)'ne gobre bilgi sistemlerinin basarisi icin aktif kullanimin
incelenmesi c¢ok daha o6nemlidir. Model kapsaminda aktif kullanimdan
bahsedebilmek igin, bilgi sistemlerinin isteyerek kullanilmasi gerekmektedir
(DeLone ve MclLean, 1992: 66). Yapilan literatir taramasi neticesinde; Bilgi
Sistemleri Basari Modelinin, havacilik sektoriinde diger sektorlere kiyasla, nispeten
daha az calisildigi belirlenmistir (Choi ve Park, 2015; Wibowo, 2013; Tsai vd.,
2011). Ayrica, Bilgi Sistemleri Basari Modeli temel alinarak, havayolu mobil
uygulamalarinin  benimsenmesine yoénelik herhangi bir c¢alismaya da
rastlanmamistir. Dolayisiyla bu calisma ile literatlirdeki bu bosluk doldurulmaya
calisilmis ve arastirmanin modeli asagidaki gibi olusturulmustur:
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Arastirma kapsaminda, Turkiye'de faaliyet go6steren havayollarindan
herhangi birinin mobil uygulamasini kullanan yolculara, internet tGzerinden anket
uygulanmistir. Analiz igin gerekli olan veriler, kolayda érnekleme yéntemiyle elde
edilmistir. Arastirma kapsaminda toplam 390 yolcuya ulasiimis, ancak gecerliligi
kabul edilen 310 anket analize tabi tutulmustur. Arastirma dogrultusunda elde
edilen veriler, IBM SPSS Statistics 24.0 programindan yararlanilarak; tanimlayici
istatistikler, T-test, One-way ANOVA ve Regresyon analizleri yapilarak test
edilmistir. Ayrica dlgekte yer alan ifadelere, glvenirlik analizi yapilmistir. Yolcular
tarafindan havayolu isletmelerinin mobil uygulamasinin aktif kullanimini etkileyen
faktorlerin, Bilgi Sistemleri Basari Modeli kapsaminda incelendigi bu arastirmada;
katilimcilarin buyik bir cogunlugunun kadin, 26-45 yas aralidinda, yliksek egitim
seviyesine sahip (lisans ve Ulzeri), 2000 - 5400 TL gelir dizeyinde oldugu
gorulmuastir. Ayrica anketi yanitlayan kisiler daha c¢ok ¢ ayda bir ucgus
gerceklestirmektedir. Katilimcilarin tamaminin bes yildan fazla bir siredir akilh
telefon kullandigi ve her gin internete girdigi tespit edilmistir. Havayolu
isletmesinin mobil uygulamasini ¢ yiIl ve daha fazla slredir ve orta siklikta
kullandigi gorulmistir. En sik kullanilan mobil uygulamalar, THY ve Pegasus’a
aittir. Arastirma kapsaminda yapilan Regresyon analizi sonuglarina gore; Bilgi
Sistemleri Basari Modeli degiskenlerinden olan ve arastirmaya dahil edilen “Bilgi
kalitesi”, “Sistem kalitesi” ve “Hizmet kalitesi” ile “"Kullanici memnuniyeti” arasinda
pozitif, ylUksek dizeyde ve anlamh bir iliski tespit edilmistir. Bilgi kalitesi
kapsaminda, ugus 6ncesi ve sonrasinda, havayolu seyahati ile ilgili anlik bilgilerin
(check-in, boarding saatleri, kapi ve bagaj allm bdlge numarasi gibi) ve varsa
degisikliklerin, uygulama araciliiyla hizlh ve dogru bir sekilde yolculara iletilmesi,
bilgi kalitesini ylikseltebilecektir. Ayrica kullanicilarin uygulama aracilidiyla aradigi
bilgiler iyi bir sekilde analiz edilerek, kisisellestiriimis bilgiler kullanicilara
sunulabilecektir. Sistem kalitesi kapsaminda, havayolu isletmeleri tasarlayip
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kullanima sundudgu mobil uygulamalarin kullaniminin kolay olmasina gereken
hassasiyeti géstermelidir. Aksi bir durumda, kullanicilar havayolu hizmeti ile ilgili
herhangi bir islemi mobil uygulama ile yaparken, kontroli kaybettigini, yanls
yapabilecedini dlsinerek, uygulamayi kullanmak istemeyebilir. Bu nedenle mobil
uygulamalardaki mentler arasi gegisin de hizlh ve kolay olmasi, sistem kalitesini
arttirabilecek bir unsurdur. Ayrica mobil uygulamada kullanilan sistem, donmadan
uzun sure islem yapilmasina imkan verecek sekilde tasarlanmaldir. Bunun yani
sira, yolcularin mobil uygulama sisteminde yasanan aksakliklari kolay bir sekilde
havayolu isletmesine iletebilmelidir. Bu dogrultuda havayolu isletmeleri de bu geri
bildirimleri dikkate almalidir. Hizmet kalitesi kapsaminda ise, havayolu
isletmelerinin mobil uygulamalarina, kullanicilarin istedikleri zaman, hizli bir
sekilde ulasmasina ve cevap almasina olanak sadlayacak; dolayisiyla mobil
uygulama hizmet kalitesini arttiracak sanal asistan, yardim masasi gibi farkl
ozellikler eklemelidir. Bdylece havayolu hizmet silirecinde herhangi bir sikayet /
aksaklik s6z konusu ise kisisellestirilmis hizmet saglanabilecektir. Benzer sekilde
kullanicilarin mobil uygulamalardan istek, beklenti ve ihtiyaclarinin daha kolay
ogrenilebilmesine de yardimci olacaktir. Son olarak, havayolu isletmelerinin mobil
uygulamasina ydénelik kullanici memnuniyeti ile aktif kullanim arasinda pozitif,
yuksek duzeyde ve anlaml bir iliski bulunmustur. Buna gbére havayolu isletmeleri
yukarida bahsedilen énerileri dikkate alarak, kalite standartlari olusturmali ve bunu
surekli gelistirmelidir. Boylece aksakliklar aninda tespit edilebilecek ve gerekli
Onlemler alinabilecektir. Bu da kullanici memnuniyetinin ve dolayisiyla mobil
uygulama aktif kullanim dlzeyinin artmasina yardimci olabilecektir. Ayrica
havayolu isletmeleri, mobil uygulama yatirim maliyetlerinin karsiligini alabilecek
ve rekabet avantaji elde edebilecektir.

EXTENDED ABSTRACT: Today, in many sectors, the personal and commercial
use of smart phones and mobile applications (mobile apps) has increased
considerably. Airlines have been designing and launching mobile apps to interact
with their passengers and improve their service experience. However, the
introduction of these apps does not guarantee that passengers will use these apps
and they will be satisfied with it. In this context, the aim of the study is to
investigate the factors affecting the passengers' actual use of mobile apps of airline
companies. Many different theories and approaches have been developed to
identify factors that have an impact on the adoption of technology and information
systems, including mobile apps (Aldholay et al., 2018a: 1422). One of them is the
Information Systems Success Model. This model, developed by DelLone and
McLean (1992) to evaluate information systems, includes a comprehensive
description of information systems success (Al-Kofahi et al., 2020: 398). The
model explains how these measures affect the evaluation of an information system
by synthesizing various measures used previously. The model consists of six
variables. These are; system quality, information quality, service quality, actual
usage, user satisfaction and net benefit (Efiloglu Kurt, 2016: 41). Information
quality is information systems' producing accurate, up-to-date, complete,
appropriate, consistent (DeLone and McLean, 2003: 15) and useful (Stefanovic et
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al., 2016: 720) information. The fact that information systems are functional,
reliable, flexible, integrated and easy to use (DelLone and McLean, 2003: 13) and
the degree to which users believe in these features (Aldholay et al., 2018a: 1422)
are defined as system quality. Service quality, which is another element of the
model, is the quality of the support which users receive from information systems,
responsiveness, reliability, technical competence, empathy (Tam and Oliveira,
2016: 237) and personalization (Stefanovic et al., 2016: 720). User satisfaction;
how users perceive an information system as useful and wants to use it again
(Xinli, 2015: 59). According to Peter et al. (2013: 7), it is much more important
to examine the actual usage for the success of information systems. In order to
talk about actual usage within the scope of the model, information systems should
be used willingly (DeLone and McLean, 1992: 66). As a result of the literature
review, it was determined that the Information Systems Success Model has been
searched relatively less in the aviation industry compared to other sectors (Choi
and Park, 2015; Wibowo, 2013; Tsai et al., 2011). In addition, there is no study
on the adoption of airline mobile applications based on the Information Systems
Success Model. Therefore, with this study, this gap in the literature has been tried
to be filled in and the model of the research has been formed as follows:
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Within the scope of the research, an online survey was conducted to the
passengers using the mobile apps of any airlines operating in Turkey. The data
required for analysis were obtained by convenience sampling method. A total of
390 passengers were reached in the survey, but only 310 questionnaires, which
were valid, were analysed. The data obtained in line with the research were tested
using IBM SPSS Statistics 24.0 program, and descriptive statistics, T-test, One-
way ANOVA and Regression analysis were applied. In addition, a reliability analysis
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was made for the statements in the scale. In this study, in which the factors
affecting the actual usage of mobile apps of airline companies were examined by
using Information Systems Success Model, it was seen that the majority of the
participants were women, between the ages of 26-45, with a higher education
level (graduate and above), and with an income level of 2000 - 5400 TL. In
addition, people participated to the questionnaire mostly fly every three months.
It has been determined that all of the participants have been using smartphones
for more than five years and access the internet every day. It has been observed
that the participants have been using the mobile apps of the airlines for three years
or more and at a moderate frequency. The most frequently used mobile apps
belong to Turkish Airlines and Pegasus Airlines. According to the results of the
regression analysis, a positive, high level and significant relationship has been
determined between the variables of "Information quality", "System quality" and
"Service quality" with "User satisfaction". Related to information quality variable,
before and after the flight, transmitting the instant information about airline travel
(such as check-in, boarding hours, gate and baggage claim numbers) and changes,
if any, to passengers through the app, may improve the quality of information. In
addition, personalized information may be presented to users by thoroughly
analysing the information that users search through the app. In order to increase
system quality, airlines should display the necessary sensitivity to their mobile
apps' being user friendly, which they designed and put into use. Otherwise, users
may not want to use the app, thinking that they have lost control and may do
wrong when performing any transaction related to the airline service with the
mobile apps. For this reason, switching between menus in mobile apps should be
fast and easy to increase the quality of the system. In addition, the system used
in the mobile application should be designed to allow long-term processing without
freezing. In addition, passengers should be able to easily convey the problems
experienced in the mobile apps of airlines. Accordingly, airlines should also take
these feedbacks into account. Within the scope of service quality, airlines should
add different features such as virtual assistant and help desk, which will allow
users to reach and get answers quickly whenever they want, and thus increase the
quality of mobile app service. So, personalized service will be provided and if there
is any complaint / malfunction in the airline service process. Similarly, it will help
to learn users' requests, expectations and needs via mobile apps. Finally a positive,
high and significant relationship was found between user satisfaction for mobile
apps of airlines and their actual usage. Accordingly, airline companies should
establish quality standards by taking the above-mentioned suggestions into
consideration and develop them continuously. Thus, malfunctions may be detected
immediately and necessary precautions may be taken. This may help increasing
user satisfaction and the actual usage of mobile apps. In addition, airlines will be
able to get compensation for mobile apps’ investment costs and gain a competitive
advantage.
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