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NIYETI VE ELEKTRONIK AGIZDAN AGIZA ILETISIME ETKISINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR CALISMA
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Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Eskisehir Teknik Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Ocak 2025
Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Ali Emre SARILGAN

Havayolu ile gergeklestirilen seyahatler esnasinda yolcularin yasadiklart hizmet
hatalarinin havayolu isletmeleri tarafindan zamaninda, yeterli ve miisteri iliskilerine
onem verilerek telafi edilmesi yolcularin havayolu isletmesi hakkinda gelistirecekleri
olumsuz duygu ve diisilinceleri 6nlemek acgisindan 6nemlidir. Alanyazin incelendiginde
havayolu sektorii 6zelinde hizmet telafisi, yolcu tatmini, elektronik agizdan agiza iletisim
ve tekrar satin alma niyeti degiskenlerini bir araya getiren kisith sayida arastirma
bulunmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin temel amaci; zamaninda, yeterli ve miisteri
odakl1 hizmet telafisinin, yolcu tatmini araciligiyla tekrar satin alma niyetine etki edip
etmediginin aragtirilmasidir. Ek olarak, yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza
iletisime etkisi de arastirilacaktir. Hizmet hatasi yagsanan son ugusun siiresi ve amaci,
hangi havayoluyla gerceklestigi ve yasanan hizmet hatasinin tiirii degiskenlerine gore
yapilan farklihk analizleri de arastirmanin alanyazma katkisin1  arttirmayi
amaglamaktadir. Hizmet telafisini olusturan boyutlarin detayli olarak incelenmesi i¢in
“adalet teorisi” temel alinarak olusturulan bir Olgiim araci kullanilmistir. Arastirma
kapsaminda Istanbul, Ankara ve Trabzon illerinde bulunan havalimanlarinda daha 6nce
hizmet hatas1 yasadiklarini belirten yolcularin katilimiyla 416 adet anket toplanmustir.

Veriler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak analiz edilmistir. Sonug olarak,
hizmet telafisinin alt boyutlarindan ¢éziim yeterliligi ve miisteri iliskileri degiskenleri
yolcu tatmini degiskeni araciligi ile tekrar satin alma niyetini anlamli bir sekilde
etkilemektedir. Ayrica, yolcu tatmini degiskeninin tekrar satin alma degiseni ilizerinde
dogrudan ve anlaml bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Son olarak, yolcu tatmini
degiskeninin elektronik agizdan agiza iletisim degiskeni iizerindeki anlamli etkisi
olumsuz goriis paylasan yolcular i¢in daha yiiksek seviye oldugu ortaya konulmustur.
Calismanin bulgulari, havayolu isletmelerinin hizmet telafisi stratejilerini iyilestirerek
daha miisteri odakl1 bir yaklasim benimsemeleri i¢in yol gosterici niteliktedir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet telafisi, Yolcu tatmini, Tekrar satin alma niyeti, Elektronik
agizdan agiza iletisim, Havayolu tasimaciligi
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ABSTRACT
A STUDY ON THE IMPACT OF SERVICE RECOVERY ON REPURCHASE
INTENTION AND ELECTRONIC WORD-OF-MOUTH AMONG AIRLINE
PASSENGERS

Mustafa Fatih YUCEL
Department of Aviation Management
Eskisehir Technical University, Institute of Graduate Programs, January 2025

Supervisor: Asst. Prof. Ali Emre SARILGAN

During air travel, addressing service failures experienced by passengers in a
timely, adequate, and customer-focused manner by airlines is crucial to prevent the
development of negative feelings and perceptions toward the airline. A review of the
literature reveals a limited number of studies that specifically integrate the variables of
service recovery, passenger satisfaction, electronic word-of-mouth (EWOM), and
repurchase intention in the airline industry. The primary aim of this study is to examine
whether timely, adequate, and customer-oriented service recovery influences repurchase
intention through passenger satisfaction. Additionally, the impact of passenger
satisfaction on electronic word-of-mouth will also be investigated. The study further aims
to contribute to the literature by analyzing differences based on variables such as the
duration and purpose of the most recent flight where a service failure occurred, the airline
involved, and the type of service failure experienced.

To comprehensively analyze the dimensions of service recovery, a measurement
tool based on the "justice theory" was employed. The study collected 416 surveys from
passengers at airports in Istanbul, Ankara, and Trabzon who reported having experienced
service failures. The data were analyzed using structural equation modeling (SEM). The
results indicate that the sub-dimensions of service recovery, specifically resolution
adequacy and customer relations, significantly influence repurchase intention through
passenger satisfaction. Furthermore, passenger satisfaction was found to have a direct and
significant effect on repurchase intention. Finally, the impact of passenger satisfaction on
electronic word-of-mouth was found to be more pronounced among passengers who
shared negative opinions. The findings of the study serve as a guide for airline companies
to improve their service recovery strategies and adopt a more customer-focused approach.

Keywords: Service recovery, Passenger satisfaction, Repurchase intention, Electronic
word-of-mouth, Air transportation
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1. GIRIS

Rekabetin yogun oldugu giinlimiiz is ortaminda miisteri odakli stratejiler
benimseyen igletmeler sektordeki konumlarini giiclendirmektedirler (Bartley vd., 2007).
Bu igletmeler miisteri memnuniyeti ve mevcut miisterilerin tekrar satin alma davranisini
saglamak icin, etkili bir sikdyet yonetim sistemi kurarak hizmet hatalarin1 zamaninda
¢Oziime kavusturmaya ¢aligsmaktadir (Tax vd.,1998; Mittal ve Frennea, 2010).

Havacilik sektorii gibi hizmet agirlikli bir sektorii ele almak; sikayet yonetimi,
miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti gibi kavramlar arasindaki iliskiyi arastirmak
icin degerli bakis agilar1 sunabilmektedirler. Hizmet sektorlerinden biri olan havacilik
sektorii baglaminda, sunulan hizmetlerin anlik ve depolanamaz yapis1 ve yolcularla
kurulan dogrudan etkilesim nedeniyle bahsedilen kavramlar ¢ok daha biiylik bir 6nem
atfetmektedir. Bu baglamda, bu arastirma daha 6nce vurgulanan bu kavramlar1 havayolu
endiistrisinin dinamiklerini g6z 6niinde bulundurarak ele almaktadir.

Havayolu sektorii agisindan yolcularin hizmetten duyduklar tatmin diizeyleri;
hizmet kalitesi, zamaninda hizmet, konfor ve sikdyetlerin zamaninda ve kolaylikla
iletilebilmesi gibi cesitli faktorler tarafindan etkilenmektedir. Miisteri tatminini artirmak
ve yeniden satin alma niyetini korumak i¢in sikayetlerin etkili ¢6ziimii onemlidir. Johnston
ve Michel (2008), hizmet hatalarina yol acan havayolu isletmelerinin, bu hatalari
zamaninda, yeterli ve tatmin edici bir sekilde ¢ozmeleri durumunda, yolcularin hizmet
telafisinden duydugu memnuniyetin artacagini ve bunun da tatmin diizeyi ile yeniden satin
alma olasiligin yiikseltebilecegini belirtmistir.

Havayolu isletmeleri, yolcularindan gelen sikayetleri daha etkili bir sekilde ele
almak icin en uygun miisteri hizmetleri stratejilerini uygulamak i¢in ¢aba sarf etmektedir.
Ormegin, ABD'de faaliyet gdsteren bazi havayolu isletmeleri, yolcularm hizmetten
duyduklar1 tatmin diizeyinin yeterliligini saglamak i¢in empati igeren iletisim, hizli ¢6ziim
ve siire¢ takibi igceren eylemleri 6ne ¢ikartmaktadir (Smith, 2004). Bu tarz yontemleri
kullanmak, isletmelerinin itibarmi1 artirarak yolcularin sadakat ve tatminlerini
arttirmaktadir.  Gii¢lii bir itibar yaratmada basarili olan havayollarinin da yolcularin
algilarini, karar verme siireclerini ve genel yolcu tatminlerini etkilemesi miimkiindiir.
Ornegin, Singapur Havayollar1 yiiksek hizmet kalitesi ve giiclii kurumsal itibariyla
taninmaktadir. Bu havayolu isletmesi, yliksek kaliteli hizmet sunma ve sikayetleri etkili bir
sekilde yonetme konusundaki itibar1 sayesinde, yolcu tatminini siirekli olarak yiiksek bir

diizeyde tutmay1 basarmistir (Heracleous ve Wirtz, 2010). Bu itibar, sadece daha 6nce bu
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havayoluyla seyahat etmeyen yolcular1 cezbetmekle kalmaz, ayn1 zamanda daha 6nce
havayolunun miisterisi olan yolcularin da tekrar seyahat etme niyetlerini artirarak havayolu
isletmesinin rekabetci konumunu gii¢lendirmektedir.

Giclii bir itibar1 korumak yalnizca hizmet kalitesiyle siirli degildir; miisteri
sikayetlerinin ele alinma bi¢imi de bu siirecin dnemli bir parcasidir. Havayolu isletmeleri
sikdyet coziim siireglerinde yetersizlik gosterdigi takdirde, mevcut miisterilerini
kaybetme riskiyle kars1 karsiya kalmaktadir. Kaybedilen miisterileri geri kazanma ¢abasi
ise hem zor hem de maliyetli bir siirectir (Tax vd., 1998). Sikayetlerin etkili bir sekilde
cozlime kavusturulmasi, miisteri tatminini saglamanin yaninda, hizmet telafisinden
duyulan memnuniyetin sonucu olarak miisteri sadakatini de arttirmaktadir. Ornegin,
McCollough vd. (2000) tarafindan yapilan bir ¢alismada, sikayetlerin ¢6ziimiinde adil bir
yaklasim sergileyen havayolu isletmelerinin, miisterilerinin yeniden satin alma niyetlerini
artirdig1 ortaya konulmustur.

Etkili hizmet telafisi siireglerinin varligi, yolcularin tatmin diizeylerini artirmaya
katkida bulunmaktadir. Maxham ve Netemeyer'in (2002b) yapmis oldugu bir ¢calismada,
hizmet telafisi ag¢isindan algilanan adaletin, miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumlu
bir sekilde etkiledigi ortaya konulmustur. Bu c¢alismada, prosediirel ve etkilesimsel
adaletin miisteri memnuniyetine olan etkisinin, dagitimsal adalete oranla daha fazla
oldugu belirtilmistir. Ayn1 zamanda bu c¢alisma, miisteri memnuniyetinin, algilanan
adaletin agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyeti {izerindeki etkilerine kismen
aracilik ettigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte teknolojinin gelisimiyle birlikte,
havayolu igletmeleri i¢in daha kapsamli ve yeterli bir hizmet telafisi saglayabilmek i¢in
firsatlar dogmaktadir. Bu kapsamda, bazi havayolu isletmeleri yolcularinin sikayetlerini
derhal ele almak ve yolcularin tatmin diizeylerini artirmak i¢in sosyal medya
platformlarmi etkin olarak kullanmaktadirlar (Baker ve Magnini, 2016). lyi
yonetilemeyen bir hizmet telafisi siireci ise, havayolu isletmelerinin itibarina kritik
zararlar verebilmekte ve olumsuz elektronik agizdan agiza iletisime yol acabilmektedir.
Olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim, sosyal medyada ve sikayet platformlarinda
olumlu agizdan agiza iletisime oranla ¢ok daha hizl1 bir sekilde yayilmakta ve isletmelerin
gelecekteki potansiyel miisterilerinin algilarmi etkilemektedir. Ornegin, United Airlines
ile seyahat eden bir yolcunun miizik enstriimaninin taginmasi sirasinda hasar gérmesi ve
isletmenin bu duruma ¢6ziim bulmayi reddetmesi, yolcunun yasadigi olumsuz deneyimi

bir sarki aracilifiyla sosyal medyada paylasmasiyla viral hale gelmistir. 'United Breaks
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Guitars' adli bu video, milyonlarca kisi tarafindan izlenmis ve isletmenin olumsuz bir
kamuoyu tepkisiyle karsilasmasina yol agmistir. Bunun sonucunda, United Airlines'in
itibarinda ciddi bir zarar meydana gelmis ve hisselerinin degerinde diisiis yasanmuistir
(Tripp ve Gregoire, 2011).

Ozetle, belirli bir sikdyet sonrasinda yolcular igin yeterli ve kapsamli bir hizmet
telafisinin saglanmasi, havayolunun mevcut yolcularini korumasinin yani sira potansiyel
yeni yolcular kazanmasi i¢in 6nemlidir. Bunun aksi bir durumda ise, tatmin diizeyleri
diisen yolcularin ¢evrimig¢i platformlarda paylasacaklari olumsuz goriisleri ile diger
yolcularin da satin alma niyetlerini diisiirmesi muhtemel hale gelmektedir.

Hizmet telafisinin sonucunda ortaya ¢ikmasi muhtemel miisteri davranislarini ele alan
bu calisma kapsaminda sirasiyla; kavramsal g¢erceve, arastirmanin kapsami ve temel
unsurlari, yontem, arastirmanin bulgulari, sonuglar ve Oneriler boliimlerine yer
verilecektir. Kavramsal ¢er¢eve boliimii igerisinde, arastirmada yer alan degiskenlerin
tanimlar1 ve alanyazindaki ilgili ¢aligmalara, arastirmanin kapsami ve temel unsurlari
icerisinde; aragtirmanin amaci, Onemi ve problemine deginililerek caligmalinin
motivasyonu ve saglayabilecegi muhtemel katkilara, yontem boliimiinde orneklem,

siirhiliklar, veri analizi ve dlgeklere yer verilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu baglik altinda; tekrar satin alma niyeti, hizmet telafisi, elektronik agizdan agiza

iletisim ve yolcu tatmini kavramlartyla ilgili tanimlara yer verilecektir.

2.1. Hizmet Telafisi

Hizmetlerin depolanamaz olmasi ve {iretildikleri anda tiiketilmeleri nedeniyle,
hizmet hatalar1 kaginilmaz bir sekilde ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri kayiplarinin ana
nedeninin hizmet sirasinda meydana gelen hatalar olmasi dolayisiyla, bu hatalarin
isletmeler i¢in olumsuz sonuglari ortaya ¢ikarmasi muhtemeldir. Bununla birlikte, hizmet
sunumunda ortaya ¢ikan aksakliklarin devam etmesi hizmet kalitesini diisiirebilirken,
hizmet hatasinin yeterli seviyede telafi edilemedigi durumlar ise miisteri tatmininin
diismesine neden olabilmektedir. Miikemmel ve hatasiz hizmet vermek neredeyse
imkansiz oldugu i¢in hizmet hatalarin1 zamaninda ve yeterli bir ¢6ziime kavusturmak son

derece onemlidir (Yalgin, 2023)

Hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafi edilmesine dair siire¢ hakkindaki alanyazin
incelendiginde; hizmet telafisi kapsaminda atif, esitlik ve adalet teorilerinin kullanildig:

anlagilmaktadir.

Atif teorisi, bireylerin karsilastiklar1 olaylarin nedenlerini agiklama ve
anlamlandirma egilimlerini inceleyen bir psikolojik model olarak o6ne c¢ikmaktadir
(Weiner,1985).. Bu teori, 6zellikle miisteri sikayetlerinin yonetimi ve hizmet telafisi
stireclerinde etkili bir analitik ¢er¢eve sunmaktadir. Bu teoriye gore, miisteriler bir hizmet
aksakligiyla karsilastiklarinda, bu durumun nedenlerini sorgulamakta ve yaptiklar atiflar,
yasadiklar1 duygusal tepkileri, tatmin diizeylerini ve davranigsal sonuglarini
belirlemektedir (Temiz ve Kurtoglu). Hizmet telafisi baglaminda atif teorisi, miisterilerin
bir hizmet hatasinin sorumlulugunu kime veya neye yiiklediklerini agiklamak igin
kullanilmaktadir. Atif teorisi; kontrol edilebilirlik, siireklilik ve nedensellik boyutlarini

icermektedir.

Kontrol edilebilirlik, isletmelerin hatanin ger¢eklesmesini engelleme konusunda
gosterdikleri ¢abanin diizeyi ve bu hatanin kontrolleri altinda olup olmadigin1 kapsar.
Siireklilik, hatalarin siirekliligine odaklanir. Hatalarin kisa vadede ¢0ziillip ¢6ziilmedigi
ve kalic1 hale gelip gelmedigi miisterilerin odak noktasidir. Nedensellik boyutu ise

hatanin kaynaginin miisterinin kendisi veya isletmenin kendisi olmasini ifade etmektedir.
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Isletmeye atif yapan miisteriler, hizmet hatasmin isletmenin kontrol edilebilir bir
eksikliginden kaynaklandigini diistinmektedirler. Boyle bir durumda memnuniyetsizlik
seviyesi artabilmektedir. Bu nedenle, ancak miisteri odakli ve etkin bir telafi yaklagimi
ile olumsuz algilarin azaltilamasa miimkiindiir. Digsal faktorlere atif durumunda ise
hatalarin nedeni olarak isletmenin kontrolii disindaki unsurlara baglanmaktadir. Boyle
durumlarda, miisterilerin daha anlayish olmalar1 olasidir. Kendileri atif yapan miisteriler
ise, hatanin kendi eylemleri veya ihmalinden de kaynaklanabilecegine inanmaktadir.

Dogal olarak, telafi beklentilerinin azalmas1 muhtemeldir (Matikiti vd., 2019).

Hizmet telafisi baglaminda esitlik teorisi, hizmet hatas1 yasayan miisterilerin, bu
hatanin telafisi esnasinda adalet ve denge arayisina girdiklerini savunmaktadir. Esitlik
teorisi, insanlarin sosyal iliskilerde ve hizmet deneyimlerinde, aldiklar1 odiillerle
ugradiklar zararin adil ve dengeli bir sekilde dengelenmesini talep etmektedirler. Hizmet
hatalar1 ile karsilasan miisteriler, hizmet telafisinin hatanin 6nemiyle orantili olup
olmadigini degerlendirmeye ¢aligmaktadirlar. Eger telafi, yasanan hatay1 telafi etmek i¢in
yeterli ve uygun degilse, miisterilerin olumsuz duygular gelistirmeleri miimkiin hale

gelmektedir (Colliander vd.,2019).

Adalet teorisi, eyleme gecirilen telafi stratejilerinin miisteriler tarafindan yeterli
goriilme diizeyinin dl¢imlenmesinde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Ha ve Jang,
2009). Adalet teorisi koken olarak sosyal degisim teorisinden ileri gelmektedir. Bu
teoriye gore, herhangi bir hizmet siirecinde karsilikli bir degisim esitligi bulunmaktadir.
Degisim esitligi, miisterilerin bir iirlinii elde etmek i¢in katlandig1 maliyetler sonucunda
elde ettikleri faydanin, diger muadil {iriinlerden elde ettikleri fayda ile karsilastiriimasi

temeline dayanmaktadir (Yagci ve Dogrul,2015).

Hizmet telafisi agisindan, adalet teorisinin temel varsayimi uyarlanarak yeni bir
form elde edilmistir. Buna gore, miisteriler karsilagtiklar1 hizmet hatalarinin ardindan
manevi veya maddi bir kayip hissi icerisine girmektedirler. Gergeklestirilen hizmet
telafisi, miisterilerin kayiplarini telafi ettigi 6l¢iide adil bulunmaktadir. Bu durum ise,
miisterilerin telafi siirecinde olumlu yonde davranis gelistirme ihtimallerini arttirmaktadir

(Cranage, 2004).

Hizmet telafisinin degerlendirilmesi konusunda, adalet teorisi varsayimlariin
kullaniminin 6nemli oranda yaygin olmasinin nedeni adalet teorisinin, teorik agidan telafi

siirecinin temel yap1 tas1 olmasidir. Bu sebeple, hizmet sektorii agisindan telafi siirecinin
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degerlendirilmesinde pek ¢ok arastirmada (Blodgett vd, 1997; Tax vd, 1998; Voorhees
ve Bradey, 2005; Kipman, 2013; Chang ve Chang 2010; Rashid vd., 2014; Kapikiran vd.,
2021) adalet teorisinden faydalanildig: tespit edilmistir.

Adalet teorisine gore miisteriler gerceklestirilen hizmet telafilerini ii¢ boyut
ekseninde degerlendirmektedirler. Bu boyutlar prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel
adalet olarak ifade edilmektedir (Tax vd, 1998). Prosediirel adalet, telafi siireci boyunca
kullanilan ydntem ve stratejilerin hangi Olclide adil, seffaf ve tarafsiz olduguna
deginmektedir. Bu baglamda telafi siirecinin yerine getirilme hiz ve kolaylig, telafiyi
gerceklestiren kisilerin gerekli sorumlulugu almasi ve yeterince esneklik sergileyebilmesi
acisindan prosediirel adalet kapsaminda degerlendirilmektedir. Dagitimsal adalet,
genellikle esitlik, hakkaniyet ve ihtiyac kriterlerine gore degerlendirilir. Hizmet telafisi
acisindan telafi siireci icerisinde kaynak dagitiminin hangi dlgiide adaletli yapildig ile
ilgilidir. Hizmet telafisinin yeterliligi, miisterinin ugradig zararin telafi edilip edilmedigi,
verilen ¢ozlimiin tatmin edici olup olmadigi ve miisterinin beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayip karsilamadigi ile dogrudan iliskilidir. Eger hizmet telafisi, miisterinin yasadigi
kayip veya zararla orantil1 ve adil bir sekilde sunulursa, miisteriler bu durumu dagitimsal
adaletin saglanmasi olarak algilamaktadir. Son olarak etkilesimsel adalet ise, telafi
slirecinin hayata gecirilmesi i¢in hizmet veren ¢alisanlarin miisteri ile etkilesiminin hangi

Olciide yeterli oldugunu ifade etmektedir (Smith vd, 1999).

2.1.1. Hizmet telafisinin zamaninda gerceklestirilmesi

Zamanlama, hizmet hatalarindan kaynaklanan basarisizligin telafi edilmesi
acisindan kritik oneme sahiptir. Miisteriler bir hizmet aksakligiyla karsilastiklarinda, ilk
duygusal tepkileri genellikle olumsuz olmaktadir. Bu duygusal tepkinin siire¢ igerisinde
daha olumlu hale gelmesini saglayan en énemli bilesenlerden biri de hizmet telafisinin
zamaninda ve hizli bir sekilde gergeklestirilmesidir. Potansiyel olarak olusabilecek
memnuniyetsizlik ve bu memnuniyetsizligin olusturabilecegi olumsuz elektronik agizdan
agiza iletisim, miisterilerin ayni isletmeyi tekrar tercih etmemesi gibi olumsuz miisteri
davraniglartyla karsilasmama agisindan onemlidir. Baska bir deyisle sorunu erken ele
almak, olumsuz duygular1 O©nemli Olglide azaltarak miisteri memnuniyetini

arttirabilmektedir (Tang vd.,2018).
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Hizmet telafisinin zamanlamasinin yeterli olup olmadigini degerlendiren kisilerin
miisteriler olmas1 nedeniyle, bu konuda 6ne ¢ikan noktalardan biri de miisterilerin
algilaridir. Hizmet telafisinin hiz1 konusunda beklentileri ¢ok yiiksek olan bir miisteri i¢in
ortalama hizda gergeklesen hizmet telafisi yetersiz olabilirken, beklentileri daha diisiik
miisteriler i¢in ortalama bir hiz son derece yeterli olabilmektedir. Ek olarak, hizmet
aksakliklarina hizli yanitlar vermek, miisterilerin olumsuz deneyimlerini diger

miisterilerle paylasmalarini 6nleyebilmektedir (Liu vd., 2020).

Hizmet sunumu esnasinda olusan aksakliklarin giderilmesi ve iyilestirmelerin
yapilmasi, miisterilerin glivenini artirmanin yaninda igletmeler agisindan marka imaji,
miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agiza

iletisimin artmas1 gibi olumlu ¢iktilar saglamaktadir (Maxham ve Netemayer, 2002a).

Havayolu sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler agisindan da hizmet telafisinin
zamanlamasi1 Onemli bir yer tutmaktadir. Yolcularin sik sik karsi karsiya kaldiklar1 hizmet
hatalarindan biri ugus gecikmeleridir. Boyle bir durumla kars1 karsiya kalan havayollar
i¢in, yolculara zamaninda bilgi akis1 saglamak énem tagimaktadir. Yasanan gecikmenin
sebebi ve ortalama ne kadar siire igerisinde ugusun gerceklesecegi bilgisinin yolculara
hizli bir sekilde iletilmesi, olumsuz tepkileri azaltma konusunda yardimci olmaktadir.
Bununla birlikte, ugus 6ncesinde, esnasinda veya sonrasinda yasanan herhangi bir sorunla
ilgili yolcular havayollarmin ilgili birimlerine geri doniisler yapmaktadirlar. iletilen
aksakliklarin en kisa siire igerisinde degerlendirilmesi ve yolculara hizli bir geri doniis
yapilmast hizmet telafisinin daha etkili hale gelmesine yardimci olmaktadir (Wen ve

Geng-qing, 2013).

2.1.2. Hizmet telafisinin yeterliligi

Yeterli hizmet telafisinin gerceklestirilmesi i¢in havayollar1 6zelinde yolcularin
yasadiklar1 hizmet hatalarinin 6zellikleri, yolcularin hatalara atfedecekleri 6nem, hizmet
hatalarinin muhtemel olumsuz etkileri detayli bir sekilde analiz edilmelidir. Yolculara
sadece maddi bir telafi saglamak her zaman yeterli olmayabilir. Yasanan hizmet hatasinin
Oonem derecesine gore farkli segenekler sunmak onemlidir. Kisa siiren bir ugus gecikmesi
ile hasar goren veya kaybolan bir bagaj icin yolcularin atfettikleri 6nem farklilik
gosterebilmektedir. Bu nedenle farkli hizmet hatalar i¢in gerekli olan maddi veya manevi

¢Oziimler, donanimli ¢alisanlardan olusan bir ekip araciligiyla yolculara sunulmalidir. Bu
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kapsamda, ugus gecikmesi icin yolculara yiyecek ve igecek ikrami yapilmasi ve konforlu
bir bekleme salonu saglamak yeterli olabilirken, daha 6nemli bir hizmet hatas1 i¢in sadece
Oziir dilemek yerine maddi bir tazminat 6demek gerekebilmektedir (Vazquez-Casielles

vd., 2012).

Havayollarinin sagladig1 hizmet telafisinin yeterliligi olumlu veya olumsuz bir¢ok
sonucu beraberinde getirmektedir. Yolcular, sikayetlerinin tatmin edici bir sekilde
¢oOziildiigiine inandiklarinda daha once seyahat ettikleri havayollari ile tekrar seyahat etme
istekleri artabilmektedir. Aksi bir durumda, yolcular havayollarinin sorunlarma karsi
kayitsiz kaldigin1 veya ihmalkar bir tavir sergiledikleri diistincesine kapilabilmektedirler.
Bu durum, yolcularin olumsuz goriislerini yakinlariyla veya c¢evrimigi platformlarda
paylasma egilimlerinin artmasina ve havayolunun imaji1 ile marka degerinin zarar

gormesine neden olmaktadir. (Park ve Park, 2016).

Yogun rekabetin hakim oldugu havayolu sektoriinde, etkili hizmet telafisi
stratejilerine sahip olan ve bu stratejileri basariyla uygulayabilen havayolu sirketleri,

rekabet avantaj1 elde etme konusunda 6nemli bir iistiinliik saglayabilmektedir.

Havayollari, kisa vadede hizmet hatalarin1 gidermek ve hizmet kalitesini arttirmak igin
daha fazla maliyete katlanmak zorunda kalabilmektedirler. Ancak, bu maliyetlere
katlanmanin getirisi olarak, yolcularin alternatif havayollar1 ile seyahat etmesinin 6niine
gecerek uzun vadede karliliklarini arttirma firsatina sahip olabilmektedirler (Mellat-

Parast vd., 2015).

2.1.3. Hizmet telafisi esnasinda miisteri iliskileri

Miisteri iligkileri, havayolu isletmeleri ile yolcular arasindaki iletisimi,
memnuniyet diizeyini ve genel iligkileri yonetme siirecini ifade etmektedir. Bu kavram,
misteri hizmetlerinden sikayet yoOnetimine, sosyal medya etkilesimlerinden kriz
yonetimine kadar genis bir yelpazeyi kapsamaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminin temel
amaci, yolcularin ihtiyaclarini ve beklentilerini anlayarak hizmet kalitesini arttirmaktir.
Hizmet hatalar1 meydana geldiginde, yolcularin hizli ve etkili bir sekilde
bilgilendirilmesi, onlarin endiselerinin giderilmesi agisindan son derece Onem
tagimaktadir. Basaril1 bir miisteri iliskileri yonetimi, zamaninda miidahalelerle yolculara
tatmin edici ¢oziimler sunabilmektedir (Sigurdson vd., 2021). Yolcularin sorunlarinin

dikkate alinmasi, sikayetlerinin ¢oziilmesi ve uygun hizmet telafi sekillerinin sunulmasi,
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yolcularin hizmetten duyduklari genel tatmin diizeylerini arttirirken, uzun vadede marka

sadakati olusturulmasinda 6nem tasimaktadir. (Bejou ve Palmer, 1998).

Havayolu isletmeleri i¢in miisteri iliskileri, marka imajinin ve itibarinin
korunmasinda kritik bir dneme sahiptir. Hizmet hatalarina hizli ve etkili bir sekilde yanit
verilmesi, isletmenin giivenilir ve miisteri odakl1 bir imaj gelistirmesine katki saglarken,
bu siirecteki basarisizliklar markaya zarar verebilmektedir. Miisteri iligkileri, hizmet
kalitesini siirekli iyilestirmek i¢in bir geri bildirim mekanizmasi olarak da islev
gormektedir. Yolculardan gelen geri bildirimler, hizmet hatalarinin tekrarlanmamasi ve
miisteri deneyimlerinin iyilestirilmesi i¢in 6nemli bir kaynaktir. Havayollariin hizmet
hatalarin1 yonetme ve telafi etme siireclerinde kilit bir rol oynayan miisteri iliskileri,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, marka itibarinin korunmasi ve rekabet avantajinin
stirdiiriilmesi agisindan vazgecilmezdir. Bu nedenle, havayolu isletmelerinin miisteri
iligkilerine gereken 6nemi vermesi ve bu alani stratejik bir yaklasimla yonetmesi, uzun

vadeli basarilarinin anahtar1 olacaktir (Ahmed vd., 2020).

2.1.4. Havayollar 6zelinde muhtemel hizmet hatalari

Havayollar1 ile seyahat eden yolcular acisindan, ugus gecikmesi, iptaller, bagaj
hasar1i, bagajin kaybolmasi, miisteri hizmetleri veya rezervasyon sistemlerinin
yetersizligi, ugus esnasinda kabin igerisindeki hizmetlerin yetersiz olmasi gibi durumlar
hizmet hatalarina 6rnek teskil etmektedir. Ancak, hizmet hatalarinin her biri yolcular
tarafindan farkli sekillerde algilanabilecegi gibi, yolcularin hizmet hatalarina atfettikleri
onem de telafi siirecine olan yaklagimlarini etkilemektedir (Chong ve Ariffin,2022).

Hizmet hatalar1 karsisinda yolcularin tepkileri, demografik ve kiiltiirel faktorlere
gore de degisiklik gostermektedir. Kiiltiirel 6zellikler, bireylerin hizmet hatalarina
verdikleri tepkileri ve telafi beklentilerini sekillendirmektedir. Hofstede'nin kiiltiirel
boyutlar teorisi, farkli kiiltiirlerin hizmet hatalarma yonelik farkli algilar
gelistirebilecegini one siirmektedir (Sigr1 ve T1gl1,2006). Belirsizlikten kacinma diizeyi
yliksek olan kiiltiirlerde, yolcular hizmet hatalarina kars1 daha az tolerans gostermekte ve
daha yiiksek diizeyde telafi beklemektedir. Buna karsin, belirsizlikten kaginma diizeyi
diisiik olan kiiltiirlerde, yolcular hizmet hatalarin1 kabul etme ve daha fazla anlayis
gosterme egilimindedir. Bu nedenle, farkli sehir veya iilkelerde yasayan bireylerin
kiltiirel farkliliklar dolayisiyla yasadiklari hizmet hatalarina karsi farkli yaklasimlar

sergilemesi olagan karsilanmaktadir (Mattila ve Patterson, 2004).
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Yolcularin seyahat sikliklart ve ugus siirelerinin uzunluklar1 da hizmet telafisi
algilarini etkilemektedir. Uzun mesafeli ucuslar, yolcularin hizmet hatalarina karst daha
duyarl olmalarina neden olmaktadir. Uzun mesafeli bir ucus sirasinda yasanan bir hata,
yolcunun genel deneyimini olumsuz etkileyerek telafi siirecinin 6nemi arttirabilmektedir.
Kisa mesafeli bir ugus i¢inse yolcularin hizmet hatalarina gosterdikleri anlayisin artmasi
beklenmektedir (Chong ve Ariffin,2022). Buna ek olarak, sik seyahat eden yolcularin
hizmet hatalarim1 daha sik deneyimlemeleri, telafi siire¢lerine yonelik beklentilerini
arttirmaktadir. Ozellikle is amaciyla seyahat eden yolcular siklikla havayollarini tercih
etmekte ve seyahatlerinin amaci dolayisiyla zamana karst daha hassas bir tavir
sergilemektedirler. Bu nedenle, yasanabilecek herhangi bir ugus gecikmesi, iy amaglh
seyahat eden yolcular acisindan diger yolculara oranla daha onemli olmaktadir

(McCollough vd., 2000).

Havayollarinin farkli i modellerine sahip olmasi hizmet telafisinden duyulan
memnuniyeti etkileyebilecek baska bir unsurdur. Diisiik maliyetli havayollari,
yolcularina daha diisiik fiyatlar sunabilmek ic¢in maliyetleri en aza indirgemeyi
hedeflemektedirler. Bu baglamda diisiik maliyetli havayollarinin hizmet telafisi i¢in
sundugu ¢dziimler, tam hizmet veren havayollarina oranla daha yetersiz olmakta (Forgas
vd., 2010) boylelikle, diisiik maliyetli havayollarint tercih eden yolcularin hizmet
telafisinden duyduklart memnuniyet azalmaktadir. Ancak bunun aksine, diisiik maliyetli
havayollarimi tercih eden bazi yolcular beklentilerinin diisiik olmasi nedeniyle, hizmet
hatalarina kars1 daha esnek ve anlayisli olabilirken, tam hizmet sunan havayollarin1 tercih
eden yolcular ise, Odedikleri bilet fiyatlarma karsilik yiiksek kaliteli hizmetler
beklemektedirler. Bu nedenle, hizmet hatalartyla karsilastiklarinda, telafi siireclerinde

daha yiiksek beklentilere sahip olabilirler (Wu ve Lo, 2012).

Ozet olarak, yolcularin karsilastiklar1 hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafisi iizerine
yapilan arastirmalar, yolcu memnuniyetinin belirleyicisi olarak hizmet telafisi
stratejilerinin uygulamasi sonucunda olusan hizmet telafisinden duyulan memnuniyet
tizerinde durmaktadir (Etemad ve Bohrer,2019). Zamaninda yapilan telafi, miisteri
memnuniyetini 6nemli dlgiide arttirmaktadir. Ornegin, bir ugusun iptali durumunda,
yolculara hemen alternatif bir ugus sunulmasi, miisteri memnuniyetini yeniden kazanmak
icin etkili bir yontemdir. Bunun yani sira, telafinin yeterli diizeyde olmasi da énemlidir;

sadece Oziir dilemek yerine, yolculara maddi veya manevi bir telafi sunmak, miisteri
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memnuniyetini arttirmaktadir (Smith et al., 1999). Ancak, hizmet telafisinin yalnizca
zamaninda ve yeterli olmasi yeterli degildir; telafi slirecinin miisteri iligkileri odakli
olmas1 da biiylik bir 6neme sahiptir. Miisterilerin kendilerini degerli hissetmeleri, telafi
siirecinin basarisini arttirirken, hizmet telafisinin miisteri iliskileri odakli olmasi,

misterilerin duygusal ihtiyaclarinin karsilanmasini da saglayacaktir (Goodwin ve Ross,

1992).

2.2. Elektronik Agizdan Agiza letisim

Elektronik agizdan agiza iletisim (EWOM)! giiniimiizde son derece etkili bir arag
haline gelmistir. Bu siirecte bloglar, mikrobloglar ve sosyal ag sitelerinin
yayginlagsmasinin rolii azimsanmayacak derecede fazla olmustur (Cheung ve Thadani,
2012). Hennig ve digerleri (2004) tarafindan, elektronik agizdan agiza iletisim, “iirlin
veya isletme hakkinda mevcut ya da potansiyel miisteriler tarafindan ifade edilen olumlu
ya da olumsuz geri bildirimlerin internet aracilifiyla genis bir kitleye kolayca ulagmas1”
olarak tanimlanmistir. Bagka bir tanima gdre ise EWOM; bir mal, hizmet veya markanin
Ozellikleriyle baglantili olarak iki veya daha fazla kisinin degerlendirmelerinin internet
ortaminda yayilimini ifade etmektedir (Akrimi ve Khemakhem, 2012). Bu yayilimin
gerceklesme sekillerini ise Alexandrov (2007), “géniilli” ve “arama yoluyla edinim”
olarak iki kisma ayirmistir. Goniillii elektronik agizdan agiza iletisim, kisilerin, lirlinlerle
ilgili deneyimlerini bagimsiz bir sekilde paylasma durumlar1 olarak ifade edilirken,
elektronik agizdan agiza iletisim arama ise forumlarda bir mal veya hizmete yonelik

olarak agilan konu bagliklarin1 6ne ¢ikartmaktadir (Baskaya, 2010).

Elektronik agizdan agiza iletisimle ilgili dikkat ¢ekilmesi gereken bir diger nemli
nokta, negatif EWOM’un potansiyel tiiketiciler {izerindeki olumsuz etkisinin, pozitif
EWOM’un olumlu etkisinden daha gii¢lii oldugunun 6ne siiriilmesidir. Charlett ve
digerlerine (1995) gore, tliketicilerin bir mal veya hizmet deneyimi sonrasi yasadiklari
memnuniyetsizligin sonucu olarak sergileyebilecekleri davraniglar; isletmeye dogrudan
sikdyette bulunmak, Uriinii tekrar satin almamak, memnuniyetsizligi gdstermek icin
boykot etmek, herhangi bir tepki gostermemek, olumsuz EWOM yoluyla diger

tiikketicilere sikayetlerini iletmek ya da yasal yollarla ¢6ziim aramaktir.

! EWOM ifadesi ¢alismanin sonraki boliimlerinde “elektronik agizdan agiza iletisim” ifadesi yerine
kullanilacaktir.
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Elektronik agizdan agiza iletisim sonucu diger tiiketiciler iizerinde olusan
olumsuz etkinin sosyal medya kullanimi sonucunda daha da belirgin hale gelecegi
diisiiniilmekte, hatta “word of mouth” teriminin artik “world of mouth” haline geldigi
goriilmektedir. Sosyal medya ve bu platformda gerceklestirilen elektronik agizdan agiza
iletisimin giicii arttikca, tliketicilerin diger firmalar: tercih edebilecegi ifade edilmektedir.

(Costache, 2010)

2.3. Yolcu Tatmini

Havayollar ile seyahat eden yolcular 6zelinde gerceklestirilen bu ¢alismada ele
alinacak degiskenlerden biri "yolcu tatmini" kavramidir. Ancak, bu kavramin detayl bir
sekilde incelenmesinden Once, havacilik sektorii disinda genel anlamda "Miisteri
Tatmini" kavrammin ele alinmasi faydali olacaktir. Bu yaklagim, yolcu tatmini
kavraminin teorik temellerini anlamaya ve havayolu sektoriine 6zgii baglamini daha iyi

kavramaya katki saglayacaktir.

Glinlimiiz pazarlama teorisinin temel kavramlarindan birinin miisteri tatmini
oldugu genis capta kabul edilmektedir. Tse ve digerleri (1990), miisteri tatminini,
miisterinin - bir Uirlinii  tiikettikten sonra, irliniin performansini  beklentileriyle
karsilastirarak degerlendirdigi bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bu tanima gore, miisteri
tatmini, beklentiler ile algilanan performans arasindaki uyuma dayanmaktadir. Bu
stiregte, miisteri mutlulugu sadece bir sonug¢ degil, ayn1 zamanda miisteri sadakati ve
bagliligina yol acan énemli bir davranigsal etkendir. Fornell ve Robinson'a (1983) gore,
miisteri tatmini, bir tiiketicinin bir iirlin veya hizmetten bekledigi fayday: aldiktan sonra
hissettigi keyif veya haz durumu olarak tanimlanmaktadir. Burada benimsenen yaklasim,
miisteri tatmininin yalnizca isletmelerin performansini degerlendiren bir kriter olmanin
Otesinde, miisterilerden gelen geri bildirimleri anlamada ve firmanin uzun vadeli

basarisini sekillendirmede kritik bir rol oynayan bir unsur oldugunu vurgulamaktadir.

Adhikari ve Bhattacharya'ya (2016) gore, miisteri tatmini bir mal veya hizmetin
kullanilmas: sonrasinda meydana gelen duygusal bir tepki olarak anlagilmalidir. Bu
baglamda, miisteri tatmini, yalnizca miisterinin  beklentilerinin  karsilanip
karsilanmadigina odaklanmakla kalmayip, ayn1 zamanda hizmet saglanirken tiiketicinin
yasadig1 genel deneyime de dnem veren bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Oliver'a

(1997) gore, bu siireg liriin kalitesi, hizmet sunumu, fiyatlandirma ve miisteri hizmetleri
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gibi bir¢ok farkli unsuru icermektedir ve bunlarin hepsi bir miisterinin iiriin veya

hizmetten ne 6l¢iide memnun kaldigini etkileyen faktorlerdir.

Miisteri tatmini, modern pazarlamada onemli ve lizerinde sik¢ca durulan  bir
kavramdir ve isletmeleri etkileyen cesitli sonu¢lar dogurma potansiyeline sahiptir. Bu
baglamda alanyazinda, misteri tatmininin isletmeler iizerindeki etkisi kapsamli bir
sekilde incelenmistir. Bu kapsamdaki caligmalar, miisteri tatmininin isletmeler icin
Onemini vurgulamaktadir. Zeithaml ve digerlerine (1996), miisteri tatmininin, miisteri ile
isletme arasinda duygusal bir bagin olusumuna katkida bulundugunu ve bu durumun da
uzun vadeli profesyonel iliskilerin gelistirilmesine yardimci oldugunu belirtmektedir.
Miisteri tatmininin artmasi, miisteri sadakati, tekrar satin alma davranist ve olumlu
agizdan agiza iletisim gibi olumlu sonuglar1 da beraberinde getirmektedir (Singh,2006;
Tripathi, 2017; Ginting vd., 2023) Bu durum miisteri tatmininin isletmeler i¢in kritik
Onemini vurgulamaktadir. Zeithaml ve arkadaslari (1996), miisteri tatmininin miisteri ile
isletme arasinda duygusal bir bagin olusumuna katkida bulundugunu ve bunun da uzun
vadeli profesyonel iliskilerin gelistirilmesine yardimci oldugunu belirtmektedir. Benzer
sekilde, Anderson ve Mittal (2000) bir isletmenin rekabet giiciiniin, miisteri tatmininin
saglanmastyla artirilabilecegini vurgulamaktadirlar. Son yillarda dijital ¢agda miisteri
tatmininin gelisen dinamiklerine vurgu yapan calismalar da bulunmaktadir. Son vd.
(2019), ¢evrimi¢i miisteri yorumlarinin miisteri tatminini sekillendirmedeki roliinii ve
miisteri tatmininin yeniden satin alma niyetleri tizerindeki etkisini arastirmislardir. Bu
arastirma, dijital platformlar tarafindan saglanan geri bildirimlerin, miisteri sadakatini ve
isletme basarisin1 artirmadaki Onemine deginilmistir. Ayrica, alanyazindaki bazi
caligmalar e-ticaret baglaminda hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerindeki etkisini
analiz etmistir. Bu calismalarda, artan rekabet ortami igerisinde zamaninda ve etkili
hizmet sunumunun miisteri tatminini saglamadaki kritik rolii vurgulanmaktadir (Kassim

ve Asiah, 2010; Pasaribu vd., 2022).

Havacilik sektorii agisindan havayollarinin yolcu tatmini diizeylerini yiiksek
tutabilmesi, son derece rekabet¢i olan bu sektér Ozelinde basarmmin O6nemli bir
gostergelerinden biridir. Bir yolcunun havayolu ile olan tiim deneyimini, rezervasyondan
ucus sonrasi hizmetlere kadar olan kismu kapsamaktadir. Havayolu seyahatlerinden
duyulan tatmin, hizmet kalitesi, konfor, dakiklik ve miisteri hizmetleri etkinligi gibi

birden fazla boyutu kapsamaktadir. Yolcu tatminini anlamak ve artirmak, havayollar1 i¢in
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kritik dneme sahiptir. Bunun nedeni, yolcu tatmininin miisteri sadakati, agizdan agiza
iletisim ve karlilik tizerinde dogrudan bir etkiye sahip olmasidir (Deepa ve Jayaraman,

2017; Khan ve Khan, 2017).

Yolcularin havayollar1 hakkindaki olumlu veya olumsuz goriisleri, havayolu ile
ilk etkilesimin gerceklesmesiyle baslamaktadir. Bu etkilesimin ilk basamagi ise genellikle
rezervasyon stirecidir. Kullanici dostu ve verimli bir ¢evrimigi rezervasyon sistemi, bilet
maliyetleri ve ugus programlari hakkinda net iletisim ve kolay 6deme yontemleri, keyifli
bir deneyim i¢in zemin hazirlamaktadir. Bu asamada gerceklesen herhangi bir
anlagmazlik veya iletisim eksikligi, yolculuk boyunca devam edebilecek bir mutsuzluga
yol agabilecektir. Bununla birlikte, ucus degisiklikleri veya gecikmeler icin kesin ve
zamaninda iletisim, yolcu memnuniyeti agisindan kritik 6neme sahiptir. Bunun en 6nemli
nedeni, belirsizlik ve bilgi eksikliginin yolcular i¢in 6nemli bir rahatsizlik kaynagi

olmasidir (Oyewole vd, 2007).

Ucgus sirasindaki olanaklar, yolcu memnuniyetini etkilemede 6nemli rol oynayan
diger unsurlardir. Konfor unsurlari, koltuk kalitesi, bacak mesafesi, kabin temizligi ve
ucus ici eglence sistemleri gibi faktorler, genel yolcu deneyiminin iyilesmesine ve yolcu
tatmininin artmasina katkida bulunmaktadir. Bununla birlikte, kabin memurlarinin
tutumlart ve profesyonellikleri, yolcularin seyahatlerini degerlendirmeleri agisindan
onemli bir etkiye sahiptir. Aragtirmalara gore, nazik ve yardima agik personel, kiiciik
hizmet aksakliklarinin etkisini azaltabilirken, genel yolcu memnuniyetini de
arttirmaktadir. Ayrica, yiyecek ve igeceklerin kalitesi, kablosuz internet gibi olanaklarin
mevcut olmasi ve yolcu kabulii prosediirlerinin etkinligi, yolcularin deneyimlerini nasil

algiladiklarini etkileyen 6nemli noktalar arasinda yer almaktadir (Park vd.,2004).

Yolcu tatminini olusturan bir diger 6nemli faktor ise, havayollarinin ugus
programlarina uyma ve uguslari zamaninda gerceklestirme yetenegi ile ilgilidir. Sik sik
yasanan gecikmeler, iptaller ve kaybolan bagajlar havayollarinin marka degerlerine ciddi
zararlar vererek yolcularin tatmin diizeylerini azaltabilmektedir. Bunun aksine,
havayollariin operasyonlarmin dakik olmasi yolcularin glivenini arttirarak, onlarin ayni
havayolu ile tekrar seyahat etme olasiliklarin1 da arttirabilmektedir. Siireklilik ve
giivenilirlige 6nem veren yolcular agisindan, hizmetlerinin kalitesini istikrarli hale getiren
havayollarmin tekrar tercih edilme ihtimalleri artabilmektedir (Rhoades ve Waguespack,

2008).

31



Miisteri hizmetleri, 6zellikle sikayet yonetimi ve hizmet geri kazanimi, yolcu
mutlulugunun bir diger kritik bilesenidir. Bir havayolunun ugus gecikmeleri, kaybolan
bagajlar veya rezervasyon hatalar1 gibi sorunlar1 nasil ele aldigi, miisteri iliskisini
giiclendirebilmekte veya zayiflatabilmektedir. Etkili hizmet iyilestirmesi; hizli sorun
¢cozlimil, samimi Oziirler ve tazminat teklifleri gibi unsurlar igerebilir. Bu unsurlar
yalnizca memnuniyeti geri kazandirmakla kalmaz, ayn1 zamanda miisteri sadakatinin
artmasinda da onem tagimaktadir. Sikayetleri olumlu bir sekilde ¢oziilen yolcular, hig¢
problemi olmayanlara gore daha sadik olma egilimindedirler. (MaxhamandNetemeyer,

2002a).

Havayollar1 i¢in, yolcu memnuniyetinin saglanmasi sadece olumsuz geri
bildirimleri engellemekle kalmaz, ayni zamanda pazar payini artirabilecek stratejik bir
avantaj saglar. Memnun kalan yolcularin, seyahat ettikleri havayolunu baskalarina
onerme ve fiyat artislarina kars1 daha az duyarli olma ihtimalleri daha yiiksektir. Yogun
rekabetin ve cok diisiik kar marjlarmin oldugu bir sektérde, yolcu memnuniyetini
artirmak uzun vadeli karlilik ve marka giicii i¢in kritik 6neme sahiptir. Yolcularin
memnuniyetini saglamay1 6ncelik haline getiren havayollari, sektérdeki zorluklarda basa
¢ikmak ve uzun vadeli bilyiime saglamaya daha yatkin bir yapidadirlar. Isletmelerin
rekabet avantajlarini korumalar1 ve uzun vadeli basar1 elde etmeleri i¢in miisterilerinin
{irin ve hizmetlerinden memnun olmalarmni saglamalar1 hayati 5Sneme sahiptir. Isletmeler,
miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini anlamak i¢in zaman ayirdiklar1 ve bu
beklentilere uygun stratejiler gelistirdikleri 6lgiide miisteri tatminini artirabilir. Bu
sekilde, miisterilerin sadakat, tekrar satin alma niyeti, olumlu agizdan agiza iletisim gibi

pozitif davraniglar sergileme ihtimalleri de artabilir.

2.4. Tekrar Satin Alma Niyeti

Miisteriler, duygu ve diisiincelere sahip bireyler olarak, bilissel siireclerin
sonucunda olusan duygu, diislince, karar verme ve yargi gibi olgular aracilifiyla
davraniglarini sekillendirmektedir (Mittal vd.,1998). Bu davraniglardan biri olan tekrar
satin alma niyeti, bir miisterinin sonraki satin alimlarinda da ayn1 markayi, isletmeyi veya
kisiyi tercih etmesini igeren, belirli bir zaman diliminde meydana gelen degerlendirme ve
psikolojik karar verme siirecinin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Cabuk vd., 2013).
Baska bir deyisle, tekrar satin alma niyeti, bir miisterinin ge¢miste satin aldig: bir {iriinii

gelecekte tekrar satin alma istekliligini ifade etmektedir. Bu istek, miisterinin ge¢gmiste
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yasadig1 olumlu deneyimlerin sonucu ortaya c¢ikan tatminden kaynaklanmaktadir.
Yapilan arastirmalar, miisteri memnuniyetinin yliksek oldugu durumlarda, miisterilerin
tekrar satin alma niyetlerinin de arttigin1 gostermektedir (Anderson ve Sullivan, 1993).
Bu nedenle, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iliskinin
anlasilmasi, isletmelerin rekabet avantajini siirdiirebilmeleri i¢in son derece dnemlidir.
Bir miisterinin arzu, talep ve beklentileri karsilandig1 oranda miisteri tatmini artmaktadir.
Bu baglamda, isletmeler arzu, talep ve beklentileri karsilamay:1 yiiksek bir oranda
basardiklarinda, miisterilerin gelecekteki yeniden satin alma niyetlerine olumlu anlamda

etmektedir (Hellier vd. 2003).

Tekrar satin alma karar1, ayn1 zamanda bir miisterinin rekabet kosullarina ragmen
baska bir markaya gecis yapmaya direnmesinin bir gostergesidir. (Seiders vd. 2005).
Baska bir deyisle, satin aldiklar1 iirlin 6zelinde tatmin saglayan miisterilerin, rekabet
ortamindaki diger isletmeler tarafindan aym1 mal veya hizmetin daha diisiik fiyata
saglanmasina ragmen, daha once satin aldiklar iiriinii satin almaya devam etmeleri
miimkiin hale gelmektedir. Bu kapsamda Gounaris vd. (2010), yeniden satin alma
niyetini, miisterilerin ayn1 tedarik¢iden uzun bir siire boyunca ayni iirlinii tekrar satin alma

egilimi olarak tanimlamaktadir.

Stirdiiriilebilir igletme biiylimesi i¢in miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin
olusturulmasi temel bir unsurdur. Bunun en 6nemli nedeni, mevcut miisterileri elde
tutmanin, yeni miisteriler kazanmaktan daha maliyetli olmasidir (Reichheld ve Schefter,
2000). Yeni miisteriler kazanmak, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha fazla zaman
ve kaynak gerektirmektedir. Bu baglamda, miisterilerin bir iiriine yonelik bagliligini
pekistirerek tekrar satin alma niyetlerini ortaya c¢ikarmak, isletmelerin uzun vadedeki
karhligmi artirmaktadir (Zeithaml vd.,1996; Armagan ve Gider, 2017). Buna paralel
olarak, rekabetin fazla oldugu bir ortamda hizmet sunan isletmelerin en énem verdigi
noktalardan biri, halihazirdaki pazar paylarin1 korumak ve daha da arttirmaktir. Stratejik
yonetim anlayisinin bir geregi olarak, siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmek
amaciyla, miisterinin mal veya hizmete geri doniisiinii saglama ve tekrar satin alma

davranigini gelistirme gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Sirin ve Murat, 2016)

Havayolu sektorii ise, miisteri sadakatinin ve tekrar satin alma niyetinin isletme
basarisinda kritik rol oynadig: sektorlerden biridir. Havayolu hizmetleri, miisteriler i¢in

genellikle yiiksek maliyetli ve karmasik deneyimler sunmaktadir. Bu nedenle,
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miisterilerin ayn1 havayolu isletmesini tercih etmeleri, bu isletmelerin karliliklar1 iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir (Rhoades ve Waguespack, 2008). Ayrica, rekabetin yogun
oldugu havayolu sektoriinde, miisteri sadakati olusturmak ve bu sadakati siirdiirmek,
miisteri deneyiminin olumlu olmasina ve hizmet kalitesinin siirekli olarak yiiksek
tutulmasina baglhidir (Park vd., 2004). Bu nedenle, hizmet kalitesini artirmak ve miisteri
beklentilerini karsilamak, miisteri sadakatini ve dolayisiyla tekrar satin alma niyetini
tesvik etmek i¢in 6nem tagimaktadir (Chen ve Chen, 2010). Havayolu isletmelerinin
basarili olabilmeleri i¢in, misteri iliskileri yonetimine yatirim yapmalar1 ve miisteri
memnuniyetini slirekli izleyerek iyilestirmeleri gerekmektedir. Sonug olarak tekrar satin
alma davraniginin ortaya ¢ikmasi, isletme ile miisteriler arasindaki uzun siireli iliskinin
devam ettirilme isteginin bir kanitidir. Bahsi gecen bu uzun siireli iligki, ayn1 zamanda

isletme i¢in uzun vadeli ve siirdiiriilebilir karlilik anlami1 tagimaktadir.
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3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE TEMEL UNSURLARI

Bu boéliimde sirasiyla arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, hipotezleri ve modeline

yer verilecektir.

3.1. Arastirmanin Problemi

Son yillarda, sikayet yonetimi baglaminda miisteri sikayetlerinin tatmin edilmeye
calisilmasiyla hizmet telafisinin saglanmasi konusu iizerinde artan bir ¢aba vardir. Bu
baglamda bir¢ok arastirmaci (Tax vd.,1998; Smith ve Bolton, 1998; Ruyter ve Wetzels,
2000; Maxham, 2001) tarafindan bu konu irdelenmistir. Bunun en 6nemli sebebi ise,
profesyonel sikayet yonetimi uygulamalar1 ile miisterilerin hizmet telafisinden
duyduklart memnuniyetin saglanabilecegine olan inancin artmasidir. Hizmet telafisinin
yeterince saglanmasi durumunda miisterilerin {iriine ve isletmelere karsi olumlu bir tavir
sergilemesinin yaninda pozitif agizdan agiza iletisim egilimlerinin artmasi ve ayni
firmadan hizmet satin alma davranisi gelistirme ihtimalleri artacaktir. Bunun tersi
durumda ise sikayet tatmininin saglanamamasi, elektronik agizdan agiza iletisime yol

acarak miisterilerin rakip firmalari tercih etmesine sebebiyet verebilir.

Yogun bir rekabetin hakim oldugu gilinlimiizde, isletmeler i¢in daha fazla tiiketici
ile etkilesim kurabilmek 6nemli hale gelmistir. Ayrica, son yillarda artan internet erisim
imkanlar1 ile farkli bir tiiketici kitlesi ortaya c¢ikmistir. Sosyal medyanin etkin
kullaniminin artmasiyla, tiiketiciler deneyimledikleri {iriinler hakkinda daha hizli ve kolay
yayilabilen geri doniisler saglayabilmektedir. Bagka bir deyisle, tiiketiciler sikayetlerini
kolaylikla sikayet siteleri ve sosyal medya aglar1 gibi platformlar araciligl ile

paylasabilmektedirler.

Gelisen teknoloji karsisinda miisteri iletisimi konusunda yetersiz kalan, sorunlari
zamaninda ve uygun sekilde ¢6zebilme kapasitesine sahip olmayan havayollar1 yolcu
tatmini saglama ve buna bagl olarak yolcularin isletmeyi tekrar etmemesi veya sosyal
medyanin giiclinii kullanarak firma hakkindaki olumsuz diisiincelerini yaymalar1 durumu

ile kars1 karsiya kalabilir.

Bu bilgiler 1s18inda havayolu sektdriinde hizmet telafisi ve yolcu tatmini,
elektronik agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyeti tlizerindeki etkilerinin
incelendigi bu arastirmada iizerinde durulan arastirma problemi “hizmet telafisi tekrar

satin alma niyetini, yolcu tatmini ise elektronik agizdan agiza iletisimi etkilemekte
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midir?” sorularina cevap aramaktadir. Bunlara ek olarak cevap aranan alt aragtirma

sorular1 agagida belirtilmistir:

e Sikayetlerin zamaninda ¢éziimlenmesi yolcu tatminini dogrudan etkiler mi?

e  (Coziim yeterliligi, yolcu tatminini dogrudan etkiler mi?

e Hizmet telafisinde miisteri iliskilerinin yeterli olmasi yolcu tatminini dogrudan
etkiler mi?

e  “Yolcu tatmini” degiskeni, “¢oziim zamanlamas1” degiskeninin “tekrar satin alma
niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii listlenir mi?

e “Yolcu tatmini” degiskeni, “¢6ziim yeterliligi” degiskeninin “tekrar satin alma
niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii tistlenir mi?

e “Yolcu tatmini” degiskeni, “miisteri iligkileri” degiskeninin “tekrar satin alma
niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii tistlenir mi?

e Hizmet hatasi yasanmasina sebebiyet veren havayolu hakkindaki olumsuz

2 <

goriiglerin paylasilma veya paylasilmama durumu “yolcu tatmininin” “elektronik

agizdan agiza iletisime” etkisinin diizeyini degistirmekte midir?
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3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci1 Tiirkiye’de havayolu ile seyahat eden yolcularin
yasadiklar1 hizmet hatalar1 sonrasinda, yolcularin ayn1 havayollari ile tekrar seyahat etme

niyetlerine etki edip etmediginin arastirilmasidir.
Arastirmanin temel amacina ek olarak, alt amaclar1 ise asagida belirtilmistir:

e Hizmet telafisinin alt boyutlarinin (¢dziim zamanlamasi, ¢Oziim yeterliligi,
miisteri iliskileri) yolcu tatminini etkilerinin ortaya konulmasi

e Yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza iletisime etkisinin ortaya konulmasi

e Yolcularin  olumsuz  goriislerini  ¢evrimi¢i  platformlarda  paylasip
paylasmadiklarinin ortaya konulmasi

e Yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza iletisime etkisinde olumsuz goris
paylasma durumunun diizenleyiciliginin ortaya konulmasi

e Arastirma modelinde yer alan tiim degiskenlerin hizmet hatas1 yasanan son ugusla
ilgili bagimsiz degiskenlere? gére farkliliklarmin ortaya konulmasi

e Hizmet hatalarina atfedilen 6nemin, hizmet hatasi yasanan son ugusla ilgili

degiskenlere ve hizmet hatasinin tiiriine gore farkliliklarinin ortaya konulmasi

Yukaridaki amaglar baglaminda, diinya genelinde hizmet telafisi, miisteri tatmini,
elektronik agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkilere
deginen bazi arastirmalar gerceklestirilmistir. Ulusal alanyazin incelendiginde ise,
farkli sektorlerde hizmet telafisi ile ilgili baz1 calismalar yapilmistir. Restoran
isletmelerinde Caligkan (2013), saglik isletmelerinde Cengiz vd. (2015), turizm
isletmelerinde Tarak¢i (2020), Kapikiran (2021) kargo isletmelerinde, bankacilik
sektorili 6zelinde Eren (2019) tarafindan gesitli calismalar gerceklestirilmistir. Ancak,
bahsedilen ¢alismalarda hizmet telafisi, elektronik agizdan agiza iletisim, tekrar satin
alma niyeti, yolcu tatmini degiskenlerinin tiimiine birden yer vermemistir. Bu
baglamda, bu ¢aligmanin tiim bu degiskenleri bir modelde toplamasi ve havayollar
0zelinde yapilmis olmasi nedeniyle alanyazina katki vermesi amaglanmaktadir.
Bunun yaninda, “hizmet telafisi” degiskeninin “tekrar satin alma niyeti” ve

“elektronik agizdan agiza iletisim” degiskenleri tizerindeki etkisinde “yolcu tatmini”

2 Hizmet hatas1 yasanan son ugusla ilgili bagimsiz degiskenler; ugus siiresi, hizmet hatasi yasanan havayolu
ile tekrar seyahat etme nedenleri, olumlu veya olumsuz goriisleri ¢evrimici platformlarda paylasma
tercihleri, seyahat edilen havayolunun is modelidir.
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degiskeninin aracilik roliiniin de arastirilacak olmasi bu aragtirmay1 farkli kilmaktadir.
Bunun yaninda, olumsuz goriislerini ¢evrimi¢i ortamlarda paylasan yolcular ile
paylasmayan yolcular arasinda “yolcu tatmini” degiskeninin “elektronik agizdan
agiza iletisim” degiskenine etkisi agisindan bir farklilik olup olmadiginin arastirilmast
bu arastirmaya farklilik katan diger bir noktadir. Ek olarak, yolcularin yasadiklar
hizmet hatalarinin tiirlerine gére yapilan siniflandirma ve hizmet hatalarinin her birine
atfedilen onemin farklilik gosterip gostermediginin analiz edilmesi de ©nemli
cikarimlarin elde edilmesine katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu arastirmadaki
degiskenlerden bazilarina yer veren havayolu ve diger sektorlerdeki bazi ¢aligmalar

ise asagidaki tabloda belirtilmistir:

Tablo 0.1. Alanyazinda Hizmet Telafisi ve Ilgili Degiskenleri Arastiran Calismalar

Kaynak Sektor Yontem Sonuglar

Egsyalari, farkli sehirlere tasinirken hasar goren
miisterilere, tagimacilik isletmeleri tarafindan
Spreng (1995) | Tagimacilik Anket saglanan hizmet telafisinin ve personelden duyulan
YEM memnuniyetin agizdan agiza iletisim {izerinde etkiye
sahip olduklar1 anlagilmistir.

Bu arastirma birden fazla sektorii karsilastirmali
De Ruyter ve ) olarak ele almis ve hizmet telafisinin artmasi
Hizmet Deneysel | sonucunda miisterilerin  hizmet kalitesi algilar,
Wetzels(2000) S L oty 2
tatminleri ve sadakatlerinin 6nemli 6l¢iide iyilestigi

sonucuna varmistir.

Prosediirel ve etkilesimsel adaletin  miisteri
memnuniyetine olan etkisi, dagitimsal adalete gore
daha fazladir. Telafi memnuniyeti, olumlu agizdan

Maxham ve agiza iletisimi genel miisteri memnuniyetinden daha
Anket Gclii bi ild Klamaktad | miisteri

Netemeyer Perakende glilii bir sekilde agiklamaktadir. Gene. miigteri
YEM memnuniyeti ise satin alma niyetini tahmin etmede

(2002b) daha giigliidiir. Misteri memnuniyeti, algilanan

adaletin agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma
niyetine etkilerinde kismi aracilik rolii iistlenir.

Davidow Teorik Algilanan adaletin, misteri tatmini ve tekrar satin
Hizmet salma niyeti lizerinde hizmet telafisinin 6nemli bir
(2003) Inceleme | etkisi bulunmaktadir.

Hizmet telafisinin boyutlarindan olan 6ziir dileme,
sorun ¢dzme, nazik olma ve hizli miidahale etme
unsurlarimin miisteri memnuniyetini ve tekrar satin
alma niyetini, miisteri tarafindan algilanan adalet
Liao (2007) Hizmet Deneysel aracihigiyla olumlu yonde etkiledigini
gostermektedir. Ayrica, hizmet hatasinin O6nem
derecesinin artmasi ve hatalarin tekrar etmesinin,
hizmet telafisinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
olumlu etkisini azalttig1 ¢cikarimi yapilmistir.
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Tablo 0.2. (Devam) Alanyazinda Hizmet Telafisi ve Ilgili Degiskenleri Arastiran Calismalar

Kaynak Sektor Yontem Sonuglar
Firma itibariin yiiksek olmasi, hizmet hatalarinin
olumsuz  sonuglarindan  bir odlglide  yalitim
Anket - ; o A
Hess Jr saglamaktadir. Firma itibari, hata ciddiyeti ile yolcu
Havayolu | Regresyon tat'min'i' grasmd.ak'i iliskiyi diizenlerken, kgntrol
(2008) edilebilirlik ve istikrar atiflarmi azaltmis ve hizmet
hatalarindan sonra yeniden satin alma niyetlerini
artirmigtir.
o Firma itibarinin yeniden satin alma ve elektronik
Nikbin Havayolu Anket agizdan agiza iletisime etkisinde hizmet hatalarma
vd.(2011) Regresyon | atfedilen degerin diizenleyici etkisi vardir.
ABD ve Tayvanli katilimcilar arasinda hizmet
basarisizliglr agiklamalarinin farkli algilandigini,
Wang ve Tayvanli  katithmcilar ~ 6zlir  boyutunu  One
Mattila (2011) Havayolu Deneysel ¢ikarirlarken, ABD’li katilimcilar diger miisterilere
atif yapmay1 6ne ¢ikarmiglardir. Ayrica, bilgi adaleti
algis1, memnuniyet ve sadakati etkilemektedir.
) Agizdan agiza iletisime etkisi olan faktorlerin giiven,
Yasvari Anket olcu tatmini, algilanan hizmet kalitesi, algilanan
Havayolu Y g
(2012) YEM deger ve sadakat oldugu sonuglar1 elde edilmistir.
Cahskan Restoran Anket Miisteri memnuniyeti, hizmet hatasina sebebiyet
? Varyans | veren restoranin uygun bir telafi ile yanit vermesiyle
(2013) Isletmeleri .. artmaktadir.
Analizi
Miisteri memnuniyeti; hizmet kalitesi, algilanan
fiyat, algilanan adalet ve hizmet uygunlugunun
Kaura vd. Bankacilik Anket miisteri sadakati tizerindeki etkisinde aracilik rolii
(2015) YEM
iistlenmektedir.
Cenoiz vd Hizmet telafisi esnasindaki dziir, tazminat, diizeltme,
gz ve. Saglik Anket kolaylastirma, empati, hizlihk ve ¢aba miisteri
(2015) YEM memnuniyetinin artmasinda etkilidir.
Nagel vd Anket Sikayetlerin ele alinmasindan duyulan
£ ) E-Ticaret memnuniyetsizligin ¢evrimigi aligveris yapanlar i¢in
(2017) Regresyon yeniden satin alma niyetini her zaman azaltmayacagi
¢ikarimi yapilmistir.
Etemad ve Anket Hizl, iletisime agik ve yolcularla empati igeren
Bohrer(2019) Havayolu hizmet telafisi, miisteri memnuniyeti ve sadakatini
YEM artirir.
Arastirma bulgularina gore, en sik sikayet nedeni
ucus gecikmeleri olurken, diger yaygm sikayet
Anket nedenleri arasinda bagaj sorunlari, overbooking
Xuvd. (2019) | Havayolu YEM (fazla rezervasyon) ve ucus iptalleri yer almistir.

Hizmet telafisinin zamaninda ve yeterli diizeyde
olmasi miisteri memnuniyetini olumlu
etkilemektedir.
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Tablo 0.3. (Devam) Alanyazinda Hizmet Telafisi ve Ilgili Degiskenleri Arastiran Calismalar

Kaynak Sektor Yontem Sonuglar

Sosyal medya iizerinde gergeklesen pozitif ve negatif
elektronik agizdan agiza iletisim egilimi, sosyo-

Anket demografik O6zelliklerden etkilenmektedir. Ayrica
Regresyon tiiketicilerin satin alma kararinda da sosyal medya
onemli bir rol oynamaktadir.

Eren (2019) Bankacilik

Ahmadi Havavolu Anket Yolcu tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde
(2019) y Regresyon | anlamli bir etkisi oldugu belirtilmistir.

Calisan ve yoneticilerden kaynaklana hatalarin

18331;%1 Turizm ReA?ekseton miisteri memnuniyetsizligini agiklamada etkili

gresy oldugu tespit edilmistir.
Kapikiran vd. Kareo Anket Hizmet telafisinin miigteri sadakati iizerinde anlaml
(2021) & Regresyon | etkisi oldugu ortaya gikmustir.

Bu ¢alismanin sonuglari, hizmet hatalariin éneminin

artmasinin hizmet telafisi stratejilerinin etkinligi

Elbaz vd. Havavolu Anket azalttig1 ve hizmer hatalarin tekrarlanma sikliginin

(2023) Y YEM hatalar1 yolcular a¢isinda daha 6nemli hale getirdigi

vurgulanmistir.

Altun Telafi memnuniyeti miisteri memnuniyeti ve gliveni
Anket tizerinde, miigteri memnuniyeti ve giiveni ise kurum

L Havayolu YEM itibar1 tizerinde olumlu etkiye sahiptir.
(2024)
E-ticaret misterilerinin, geleneksel perakende
Miisteri ortamlarmna gore farkli tlirde hizmet hatalar
Yanitlart | yasadigini,  e-ticaret  firmalarinin  geleneksel
Forbes vd. E-Ticaret perakendecilere gore farkli bir dizi telafi stratejisi
(2024) Kritik uyguladigini ve hizmet telafisinden sonra bile e-

Olay ticaret miisterilerinin bagka firmalara ydnelme
Teknigi egilimlerinin yiiksek olabilecegini gostermektedir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Arastirmanin amacina uygun olarak, hipotezlerin olusturulmasi i¢in alanyazindaki
caligmalar g6z oOniinde bulundurulmustur. Bu baglamda, havayolu yolcular1 6zelinde

asagidaki hipotezler olusturmustur:

Etemad ve Bohrer (2019)’¢ gore, hizmet hatalarinin yolcular iizerinde
olusturabilecegi olumsuz davraniglarin etkilerini azaltmak icin hizli, iletisime ve
empatiye énem veren hizmet telafisi stratejilerinin kullanilmasi énemlidir. Bu sekilde,
yolcularin memnuniyet diizeyleri artirilabilir. Mattila ve Mount (2003), sikayetleri

yanitlama hizinin, miisterilerin sikdyet yoOnetim siirecine iliskin memnuniyetlerini
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belirlemede 6nemli bir etken oldugunu, bunun da genel memnuniyet ve yeniden satin
alma niyetlerini etkiledigini bulmuslardir. Hizli hizmet telafisinin 6nemi, McColl-
Kennedy ve Sparks (2003) tarafindan daha da desteklenmektedir. Bu arastirmacilar,
miisterilerin hizmet adaleti algilarinin zamaninda yapilan telafi eylemleriyle yakindan
baglantili  oldugunu ve bu eylemlerin memnuniyet diizeylerini artirdigini
vurgulamaktadirlar. Johnston ve Michel (2008) ile Xu ve digerleri (2019) calismalarinin

sonuglar1 da yukaridaki diger caligmalar1 desteklemektedir.

Hi: “Coziim zamanlamasi” degiskeninin “yolcu tatmini” degiskenine dogrudan etkisi

vardir.

Hennig-Thurau ve digerleri (2002) tarafindan elde edilen bulgulara gore, yolcularin
sikayetlerinin etkili ve kapsamli bir sekilde ¢6ziilmesi, yolcularin memnuniyet
diizeylerini arttiracaktir. Nikbin ve digerleri (2011) ise, yolcularin algiladiklar1 hizmet
telafisi seviyesinin yeterli olmasinin, yolcu memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini
belirtmektedir. Son dénemde yapilan ¢aligmalar, yeterli hizmet telafisi sunmanin yolcu
memnuniyetini ve sadakatini artiran bir faktor oldugunu vurgulamaktadir. Bu
arastirmalar, havayollariin uygun bir sekilde telafi sagladiklarinda, yolcularin
deneyimlerini degerli gordiikleri ve yasanan sorunlari diizeltmek i¢in adimlar attiklar

diisiincesi hakim olmaktadir (Demeter vd., 2021).

H>: “Coziim yeterliligi” degiskeninin “yolcu tatmini” degiskenine dogrudan etkisi
vardir.

Havayollar1 ile seyahat eden yolcular iizerinde yapilan bir ¢alismada, Mohd-Any
ve digerleri (2019), hizmet telafisinin bilesenlerinden biri olan etkilesimsel boyutun,
baska bir deyisle hizmet telafisi esnasinda miisteri iliskilerinin, diger hizmet telafisi
bilesenlerinden daha yiiksek bir seviyede yolcu memnuniyetini etkiledigini
belirtmislerdir. Bu ¢alismanin sonuglarina paralel olarak, Wang ve Mattila (2011) ve
Forbes ve digerleri (2005) tarafindan yapilan ¢alismalar da yukaridaki diger ¢alismalari
desteklemektedir.

Hs: “Miisteri iliskileri” degiskeninin “yolcu tatmini” degiskenine dogrudan etkisi vardir.

De Ruyter ve Wetzels (2000), miisterilerin hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat
algilarinin, sikdyet memnuniyetlerinin artmasiyla énemli 6l¢iide yiikseldigini sonucuna
varmiglardir. Davidow, M. (2003) ise, algilanan adaletin, yeniden satin alma niyeti ve
miisteri memnuniyetini 6nemli Ol¢lide etkiledigini belirtmistir. Ayrica, Nikbin (2011),
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algilanan adaletin alt boyutlarindaki artisin yeniden satin alma niyetini artirdigini, Smith
ve Bolton (2002) ise hizmet telafisinin alt boyutlarinin miisteri memnuniyetini artirdigini
ifade etmistir. Ayrica, Maxham ve Netemeyer (2002b) tarafindan yapilan calisma,
miisteri memnuniyetinin, algilanan adaletin agizdan agiza iletisim ve yeniden satin alma

niyeti lizerindeki etkilerini kismi olarak aracilik ettigini ortaya koymaktadir.

Hy: “Yolcu tatmini” degiskeni, “¢oziim zamanlamast” degiskeninin” tekrar satin alma

niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii iistlenir.

Hs: “Yolcu tatmini” degiskeni, “¢oziim yeterliligi” degiskeninin “tekrar satin alma

niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii iistlenir.

Hs: “Yolcu tatmini” degiskeni, “miisteri iliskileri” degiskeninin “tekrar satin alma

niyeti” degiskenine etkisinde aracilik rolii iistlenir.

H7: “Yolcu tatmini” degiskeninin “tekrar satin alma niyeti” degiskenine dogrudan bir

etkisi vardir.

Eger bir miisteri deneyiminden tatmin olmadiysa, bu tatminsizlik ¢evrimici
platformlarda olumsuz yorumlara doniisebilmektedir (Nam vd.,2020). Bu durum,
Ozellikle havayolu gibi hizmet sektdrlerinde, memnuniyetsiz miisterilerin daha ¢ok ses
getiren, ¢ogu zaman daha etkili olabilecek olumsuz yorumlar yapmasi nedeniyle
Oonemlidir (Bai vd.,2022). Bu nedenle, "Olumsuz goriis paylasma" degiskeni, yolcu
tatmininin EWOM {izerindeki etkisini engelleyebilmekte veya yonlendirebilmektedir.

Boylece diizenleyici bir rol listlenmesi muhtemeldir.

Hs: “Yolcu tatmini” degiskeninin “elektronik agizdan agiza iletisim” degiskenine

etkisinde “olumsuz gériis paylasma” degiskeni diizenleyici rol iistlenir.

Hy: Hizmet hatasi yasanan son ucgusla ilgili degiskenlere gore ¢oziim
zamanlamasi, ¢oziim yeterliligi, miisteri iligkileri, yolcu tatmini, tekrar satin alma niyeti

ve elektronik agizdan agiza iletisim degiskenleri farklilik gostermektedir.

Ho hipotezinin alt hipotezleri asagidaki tabloda 6zetlenmistir. Bu tabloda hangi
bagimsiz degisken icin hangi bagimli degiskenin farklilik gosterip gostermediginin
sinanacagi yer almaktadir. En soldaki siitunda bagimsiz degiskenler, en yukarida yer alan

satirda ise bagimli degiskenler yer almaktadir.
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Tablo 0.4. Ho hipotezi icin alt hipotezler

Tekrar  Elektronik

Coziim Coziim Miisteri Yolcu Satin Agizdan
Zamanlamas Yeterliligi iliskileri ~ Tatmini Alma Agiza
Niyeti iletisim
Ugus Siiresi Farklilik Farklilik Farklihk  Farkliik  Farklilik Farklilik
vardir. vardir. vardir. vardir. vardir. vardir.
Anketin
Gergceklestigi Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik  Farklilik Farklilik
il vardir. vardir. vardir. vardir. vardir. vardir.
Cevrimigi
Ortamlarda Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik ~ Farklilik Farklilik
Goriis vardir. vardir. vardir. vardir. vardir. vardir.
Paylasma
Hataya
Sebebiyet Farklilik Farklilik Farklihk  Farkliik  Farklilik Farklilik
Veren vardir. vardir. vardir. vardir. vardir. vardir.
Havayolu
TekriH Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik  Farklilik Farklilik
Seyahat Etme
Sebepleri vardir. vardir. vardir. vardir. vardir. vardir.

Yukarida verilen hipotezler ve hipotezleri destekler nitelikteki alanyazin dikkate

alinarak asagidaki arastirmanin kavramsal modeli ortaya konulmustur:

(Hizmet telafisi)

Cozim Famanlamas:

Cizim Yeterlilii

(Hizmet Telafisi)

Miiigreri Tligkdlerd
(Hizmet Telafisi)

- .
i - - — Yolow Tatming |

Olumsuz Gordy Paylasma

Sekil 3.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli
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4. YONTEM
4.1. Orneklem Olusturma

Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi verilerine gére 2021 yilinda Tiirkiye geneli
havalimanlar1 i¢ hat yolcu trafiginin 63.327.187 oldugu belirtilmistir (DHMI, 2021). Baz1
yolcularin birden fazla yolculuk ettigi varsayimi ile hareket edilse dahi, bu denli fazla bir
evrenden Orneklem olusturmak ve Orneklem biiyiikliigiiniin saptanmasinda temsil
edilebilirligi saglamak i¢in kabul edilebilir 6rneklem biiyiikligi %95 giiven araliginda
384’tiir. (Cohen vd., 2007: 94).

Arastirma kapsaminda “amagli 6rnekleme yontemi” kullanilmigtir. Bu 6rnekleme
yontemi, belirli kistaslara gore secilmis bir arastirma grubu ile ¢alismanin yiiriitiilmesi
hedeflendigi i¢in tercih edilmistir. Eskisehir Teknik Universitesi’nin “12.10.2023 tarih
ve 12/3 sayili etik kurulu karar1” ile etik onay1 alinmis ve anketler 01.10.2023-03.02.2024
tarihleri arasinda ti¢ farkli ilden toplanmistir. Bu kapsamda, uluslararasi trafige sahip,
2023 verilerine gore en fazla yolcu agirlayan ve farkli cografi bolgelerde bulunan
havalimanlar1 arasindan rastgele i havalimani secilmistir. Bu sekilde arastirmanin
ornekleminin farkli cografi bolgeleri kapsamasi da amaglanmistir. Havalimanlarinda
yolculardan yiiz yilize anket toplanmis ve Oncelikle daha dnce hizmet hatasi yasayip
yasamadiklar1 sorusu yoneltilmistir. Hizmet hatas1 yasayan ve anketi doldurmay1 kabul
eden yolculara anket sorular1 yoneltilmistir. Sonu¢ olarak anketi dolduran 416 kisi

arastirma grubuna dahil edilmistir.

4.2. Arastirmanin Siirhhiklar:

Arastirma kapsaminda 416 anket Istanbul, Trabzon ve Ankara illeri sinirlari
icerisinde yer alan havalimanlarindaki yolculardan yiiz yilize toplanmistir. Anket
calismast yalnizca Istanbul, Trabzon ve Ankara illeri smirlar1 igerisindeki

havalimanlarinda gergeklestirilmistir.

Bu havalimanlar1 yolcu sayis1 agisindan en yogun havalimanlarindan bazilari olsa da,
calismanin bulgular1 tim Tiirkiye’deki yolculara genellemek acisindan sinirhilik
yaratabilir.

Anket ¢alismasina yalnizca goniillii olan yolcular katildigindan, anketi dolduran
kisilerin goriisleri genel yolcu kitlesini tam olarak temsil etmekte kisitl kalabilir.
Ornegin, acelesi olan yolcular anketi doldurmak igin goniillii olmazken daha bol vakti

olan yolcularin ankete katilma istekleri daha fazla olmustur.
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4.3. Veri Analizi

Verilerin ilgili dl¢ekler kullanilarak toplanmasinin ardindan, “R Studio” ve
“JASP” yazilimlar1 kullanilarak analizler gegeklestirilmistir. Bu baglamda, dncelikle
gecerlilik, giivenilirlik ve normal dagilim testleri yapilmis, ardindan “R Studio”
yaziliminda yer alan “lavaan” kiitiiphanesi kullanilarak dogrulayici faktdr analizi
yapilmistir. Son olarak, “lavaan” kiitliphanesi yardimiyla ML (maximum likelihood-
maksimum olabilirlik) kestirim yontemi kullanilarak yapisal esitlik modeli analiz
edilmistir. “R Studio” programinda yer alan “lavaan” kiitiiphanesi sosyal bilimlerde
yapisal esitlik modellemeleri i¢in tercih edilen agik erisimli bir kaynaktir. ML yontemi
ise, temel olarak, yapisal esitlik modellemesi i¢in kullanilan kovaryans bazli bir kesirim
yontemidir (Rosseel,2012). ML yontemi, parametre tahminlerini biiyiik 6rneklemlerde
sapmaya (bias) yol agmayan ve tutarl bir sekilde yaptigi i¢in tercih edilmistir. Bu durum,
verilerin modelle iyi bir uyum gosterdigi ve varsayimlarin karsilandigi durumlarda dogru
sonuclar elde edilmesini saglar. VIF (Variance inflation factor-varyans sisirme faktorii)
degerleri ise “R Studio” i¢ersinde bulunan “car” kiitiiphanesi ile hesaplanmistir.

Son olarak, kategorik degiskenlerin alt gruplar1 arasinda ¢6ziim zamanlamasi,
¢Oziim yeterliligi, miisteri iliskileri, yolcu tatmini, elektronik agizdan agiza ilertisim ve
tekrar satin alma niyeti degiskenlerinin ortalama skorlarinin farkliliklar ¢esitli
yontemlerle analiz edilmistir. Farklilik testleri i¢in parametrik test olarak t testi ve
ANOVA, parametrik olmayan test olarak Kruskal-Wallis kullanilmistir. Bagimhi
degiskenler normal dagilim gosterdigi i¢in iki alt gruba sahip kategorik degiskenler igin t
testi, iic veya daha fazla alt gruba sahip olanlar icin ANOVA testi kulllanilmaktadir.
Ancak, her ne kadar bagimli degiskenler 6rneklemin tiimii i¢in normal dagilim gosterse
de baz1 alt gruplardaki gézlem sayilarinin 30 sayisindan az olmasi nedeniyle parametrik
testlerin uygulanmasi yaniltici sonuglara sebep olabilir. Bu nedenle, ugus siiresi,
cevrimigi ortamlarda goriis paylasimi, tekrar seyahat etme sebepleri ve hizmet hatasinin
tiirii icin yapilan farklilik analizlerinde daha giivenilir sonuglara ulagsmak i¢in Kruskal-
Wallis, hataya sebebiyet veren havayoluna gore yapilan farklilik analizlerinde T-test,

anketin gerceklestigi illere gore yapilan farklilik analizlerinde ANOV A uygulanmastir.
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4.4. Olgekler

Havayollar ile seyahat eden yolcularin yasadiklari son hizmet hatasinin telafi
edilme diizeylerinin dl¢iilebilmesi i¢in adalet teorisini temel alan dagitimsal, prosediirel
ve etkilesimsel alt boyutlarindan olusan bir 6l¢ek kullanilmistir. Dagitimsal adalet
boyutu, bu ¢alisma 6zelinde hizmet hatasi yasayan yolcularin sorunlarini yetkili birimlere
ve personellere iletme siireclerindeki yeterlilik ve sorunlarin yeterli bir zamanlama ile
cozlimlenmesini ifade etmektedir. Prosediirel adalet boyutu, hizmet telafisinin yeterli ve
kapsaml1 bir sekilde gergeklestirilmesi siirecini ele almaktadir. Son olarak etkilesimsel
adalet boyutu ise, yolcularin hizmet telafilerinin saglanirken, ¢alisanlar ve yoneticilerin
yolcularla aralarindaki iletisim ve etkilesimin aralarindaki iletisim ve etkilesimin
yeterliligini 6lgmektedir. Bu baglamda, calismada kullanilan hizmet telafisi 6lgeginin
sorular1 Metwally (2013), So vd. (2014) ve Chan (2014) calismalarin1 uyarlayan Ahmed
vd.(2020) ’nin ¢alismasi temel alinarak Tiirk¢eye ¢evrilmistir. Orijinal anket metinlerinin
ceviri siiregleri tamamlandiktan sonra havacilik sektoriinde alaninda uzman kisilere
damigilarak metinler {izerinde gerekli diizeltmeler yapilmistir. Ozellikle havacilik sektorii
gibi hizmet agirlikli ve zamanlamanin ¢ok 6nemli bir alanda bu ¢aligmanin yiiriitiilmesi
dolayisiyla, hizmet hatalarina karsi hizli bir sekilde tepki gdsterilmesi son derece
onemlidir. Bu bilgiler 1s181inda, dagitimsal adalet olarak bilinen ¢oziim zamanlamasi
boyutu calismaya eklenmistir. Ancak, sorunlarin hizli bir sekilde anlasilmasi ve
coziilmesi tek basma yeterli olmayabilir. Bazi yolcular, yasadiklari sorunlarin hizli
¢oziilmesinden ziyade kapsamli ve detayl bir sekilde ele alinmasini talep edebilir. Bu
sekilde diisiinen yolcular i¢in gegici ¢oziimler degil, kalic1 ve saglam ¢oziimler idealdir.
Bu baglamda, sorunlarin sadece hizli bir sekilde ¢oziilmesi degil ayn1 zamanda optimal
bir ¢ézlime kavusmasinin yolcular i¢in 6nem derecesini anlamak énemlidir. Bu nedenle,
prosediirel adalet boyutu olarak adlandirilan ¢6ziim yeterliligi boyutu c¢alismaya

eklenmistir.

Son olarak, yolcularin hizmet telafilerinin saglanmasi esnasinda, ¢alisanlarin ve
yoneticilerin onlara karsi sergileyecekleri tutum, davranis ve kullanacaklar iletisim dili
son derece Oonemlidir. Yolcularin onlara kars1 sergilenen iletisim becerilerini ne denli
igsellestirdiklerini Olgebilmek i¢in de alanyazinda prosediirel adalet olarak bilinen
miisteri iligkileri alt boyutu ¢alismaya dahil edilmistir. Aragtirmada kullanilan tekrar satin

alma niyeti, elektronik agizdan agiza iletisim ve yolcu tatmini 6lgekleri ise sirastyla; Polat
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ve Atalik, (2022), Ozaslan, Y. (2014) ve Leong, vd. (2015)’nin calismalar1 temel

aliarak hazirlanmistir.

Asagidaki tabloda belirtilen maddeler aragtirma kapsaminda besli likert 6lgegi ile

katilimcilara yoneltilmistir:

Tablo 0.1. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgekler

Kisaltma Ifade
CZ1 Personelin sikayetlerime yanit verme siiresi hizliydi.
Cz2 Havayolunun sikayetlerime geri donme siiresi beklentilerimden daha hizliydi.
73 Sikayetlerimi kullandigim havayoluna bildirme konusunda herhangi bir sorun
yasamadim.
C74 Genel olarak, kabin gorevlileri ve yer hizmetleri yetkililerinin sorunlarima reaksiyon
gosterme stiresi ¢ok hiziydi.
CYl Havayolu sikayetlere kibar bir sekilde ¢6ziim bulabilir.
CY2 Yer hizmetleri personeli sikayetleri kusursuz sekilde ¢ozer.
CY3 Havayolunun kabin memurlar1 sikayetlerime yanit verme konusunda olduk¢a
yeteneklidir.
CY4 Genel olarak havayolu, sikayetleri profesyonel ve kapsamli bir sekilde ¢ozebilecek
kapasitededir.
Mil Havayolu personelinin benimle iyi iliskiler kurabildigini diisiiniiyorum.
Mi2 Yoneticilerin sorunlarima ¢6ziim bulmadaki kabiliyeti (diger havayolu personelini
organize etme yetenegi) yeterlidir.
: Yoneticilerin tutumu dogrultusunda sikayetlere zamaninda yanit verilmesi nedeniyle
MI3 . . oo N e
hizmetlerin genel kalitesinin arttigini diisiiniiyorum.
TSI Gelecekte de bu havayolu igletmesini kullanarak havayolu seyahatlerime devam
etme niyetindeyim.
TS? Bu havayolu igletmesini kullanarak havayolu seyahatlerime devam etmeyi
planliyorum.
TS3 Bu havayolu igletmesinden tekrar ugak bileti satin alma ihtimalim ¢ok yiiksektir.
Havayolu hakkindaki olumsuz diisiincelerimi internetteki forum sitelerine (sikayet
EWOMI1 . .
sitelerine) yazarim.
Havayolu hakkindaki olumsuz diisiincelerimi sosyal medya (Facebook ve Twitter
EWOM2 ,
vb.)’da paylagirim.
EWOM3 Karsilastigim olumsuzluklari, tiiketici derneklerinin web sitesinde paylagirim.
Karsilastigim olumsuzluklar: yerel-ulusal gazete ve dergilerin web sitesindeki
EWOM4 S, .
titkketici kosesi boliimlerinde paylastim.
YTI Kullandigim havayolu isletmesini segtigim i¢in memnunum.
YT2 Kullandigim havayolu isletmesini tercih etmem iyi bir karardi.
YT3 Kullandigim havayolu igletmesini ile keyifli bir deneyimim oldu.
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5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmanin bulgular1 boliimiinde; kategorik degiskenlerin frekans analizleri,
gegcerlilik ve gilivenilirlik analizleri, normal dagilim testleri, dogrulayici faktdr analizi,
VIF ve korelasyon degerlerinin incelenmesi, yapisal esitlik modelinin analizi, farklilik

analizleri basliklarina yer verilmektedir.

5.1. Kategorik Degiskenlerin Frekans Analizleri

Bu boliimde kategorik degiskenlerin alt gruplarina gore frekans ve yiizdelik

dagilimlar1 incelenecektir.

Tablo 0.1. Anketin Gergeklestigi Illere Gére Dagilim

Anketin Gergeklestigi i1 Frekans Yiizde
Istanbul 246 59,135
Ankara 90 21,635
Trabzon 80 19,231
Toplam 416 100,000

Calisma kapsaminda toplamda 416 adet anket toplanmistir. Anketlerin yiizde 59’u
Istanbul’da, yiizde 22’si Ankara’da, yiizde 19°u ise Trabzon ili smrlar1 igerisinde

toplanmustir.

Tablo 0.2. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 187 44,952
Kadin 229 55,048
Toplam 416 100,000

Cinsiyetlere gore yapilan frekans analizine gore aragtirmaya katilan yolcularin %

45°1 erkek, % 55’1 kadindir.
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Tablo 0.3. Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gére Dagilimi

Yas Frekans Yiizde
18-25 155 37,260
36-45 98 23,558

45 istii 91 21,875
26-35 72 17,308
Toplam 416 100,000

Arastirmaya katilan yolcularin % 37’si 18-25 yas araliginda, % 23’1 36-45 yas

araliginda, % 22’si ise 45 yas iistii olanlar, % 17’si ise 26-35 yas araliginda olanlardir.

Tablo 0.4. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarmma Gére Dagilimi

Egitim Frekans Yiizde
Lisansiistii 42 10,096
Lise ve alt1 76 18,269
On Lisans 85 20,433

Lisans 213 51,202

Toplam 416 100,000

Arastirmaya katilan yolcular egitim durumlarina gore simiflandirildiginda,
katilimcilarin %10’unun egitim durumu lisansiistii, %18’inin lise ve alt1, %20’sinin 6n

lisans, %51’ inin ise lisanstir.

Tablo 0.5. Arastirmaya Katilanlarin Aylik Hane Halki Gelirlerine Gore Dagilimi

Gelir (bin TL) Frekans Yiizde
20 ve alt1 52 12,500
80 tistii 67 16,106

61 -80 70 16,827
41 -60 112 26,923
21-40 115 27,644
Toplam 416 100,000

Aylik hane halki geliri 20.000 liranin altinda olan katilimcilarin oran1 %13, 80.000

liradan fazla olanlarin orami %16, 61.000-80.000 lira arasinda olanlarmn orani %17,
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41.000-60.000 lira arasinda olanlarin oram1 %27, 21.000-40.000 arasinda olanlarin orani
ise %28’dir.

Tablo 0.6. Arastirmaya Katilanlarin Hane Halki Sayilarina Gére Dagilimi

Hane Halki Sayis1 Frekans Yiizde
Bir 36 8,654
Bes 50 12,019
Iki 71 17,067
Ug 123 29,567
Dort 136 32,692
Toplam 416 100.000

Hane halki sayis1 bir olan katilimcilar %9, bes olanlar %12, iki olanlar %17, {i¢

olanlar %30, dort olanlar ise %33 oranindadir.

Tablo 0.7. Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gére Dagilimi

Meslek Frekans Yiizde
Emekli 17 4,087
Issiz 40 9,615
Diger 58 13,942
Isei 60 14,423
Memur 67 16,106
Serbest Meslek 80 19,231
Ogrenci 94 22,596
Toplam 416 100,000

Katilimcilarin %4’ emekli, %9u issiz, %1471 isc¢i, %16’s1 memur, %19°u

serbest meslek sahibi, %23’1i ise 6grencidir.
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Tablo 0.8. Katilimcilarin Havayollart ile Yillik Seyahat Sikliklarina Gére Dagilimi

Sikhik (Yilda) Frekans Yiizde
Ug 34 8,173
Bir 40 9,615
Iki 74 17,788
Dort 75 18,029
Bes ve daha fazla 193 46,394
Toplam 416 100,000

Katilimcilarin %8°1 yilda ti¢, %9’u yilda bir, %181 yilda iki, %18’1 yilda dort,

%46’s1 ise 5 veya daha fazla seyahat ettiklerini belirtmislerdir.

Tablo 0.9. Katilimcilarin Ugus Siirelerine Gére Dagilimi

Ucus Siiresi Frekans Yiizde
6 saatten fazla 10 2,404
2-6 saat arasi 134 32,212
2 saatten az 272 65,385
Toplam 416 100,000

Katilimcilarin %2’si son hizmet hatas1 yasadiklar1 ugus siiresinin alt1 saatten fazla,

%32’si ugus siiresinin iki ile alt1 saat arasinda oldugunu, %65°1 ise ugus siiresinin iki

saatten az oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 0.10. Katilimcilarin Seyahat Ettikleri Havayollarina Gére Dagilim

Hizmet Hatasina Sebep Olan Havayolu Frekans Yiizde
Tam Hizmet Veren Havayollari 162 38,942
Diisiik Maliyetli Havayollari 254 61,057

416 100,000

Toplam

Katilimcilardan %39’u yasadiklari hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun
tam hizmet veren havayollar1 oldugunu, %61°1 ise hizmet hatasina sebebiyet veren

havayolunun diisiik maliyetli havayollar1 oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 0.11. Katilimcilarin Seyahat Amaglarima Gore Dagilimi

Seyahat Amaci Frekans Yiizde
Is 92 22,115
Eglence 324 77,884
Toplam 416 100,000

Ankete katilan yolcularin %22’si is amagli, %78’1 ise eglence amagli seyahat

etmistir.

Tablo 0.12. Katilimcilarin Olumsuz Gériisleri Paylasma Durumlarima Gére Dagilimi

Olumsuz Goriis Paylasma Durumu Frekans Yiizde
Paylasanlar 133 31,971
Paylagmayanlar 283 68,029

Toplam 416 100,000

Katilimeilarin %32’si yasadiklar1 son hizmet hatasi ile ilgili goriislerini sosyal
medya veya sikdyet sitelerinde paylastiklarini, %68’1 ise herhangi bir paylasimda

bulunmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 0.13. En Memnun Kalinan Havayollar

En Memnun Kalinan Havayolu Frekans Yiizde
Tam Hizmet Veren Havayollar1 374 89,903
Diisiik Maliyetli Havayollar 42 10,097
Toplam 416 100,000

Katilimcilarin %90°1 hayatlar1 boyunca en memnun kaldiklar1 havayolunun tam
hizmet veren bir havayolu oldugunu, %10’u ise en memnun kaldiklar1 havayolunun diisiik

maliyetli bir havayolu oldugunu belirtmislerdir.

52



Tablo 0.14. Yasanan En Son Hizmet Hatasina Gére Dagilim

Hizmet Hatas1 Frekans Yiizde
Ugus iptali 163 35,205
Ugus gecikmesi 86 18,575
Check- in problemleri 57 12,311
Bagaj kayb1 53 11,447
Ucaga kabul esnasindaki hizmet hatasi 39 8,423
Bagaj hasari 38 8,207
Diger 14 3,024
Ucus esnasinda kabindeki hizmet hatasi 13 2,808
Toplam 463 100.000

Son yasadiklari hizmet hatalarina gore katilime1 yolcular siniflandirildiginda,
yolcularin %35°1 ugus iptali, %19’u ucus gecikmesi, 12’°si check- in problemleri, %11°1
bagaj kaybi, %8’1 ugaga kabul esnasinda hizmet hatasi, %8’1 bagaj hasari, %3’ diger
anket formunda belirtilmeyen diger hizmet hatalarmi, %2’si ugus esnasinda kabinde
hizmet hatas1 yasadiklarini belirtmiglerdir. Hizmet hatalarini ifade eden yolcular birden
fazla segenek isaretleyebildikleri i¢in bazi yolcular son seyahatinde birden fazla hizmet
hatasi ile karsilastiklarini belirtmislerdir. Bu nedenle yukarida belirtilen toplam hizmet

hatasi1 sayis1 416’dan(toplam anket sayis1) fazladir.

Tablo 0.15. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine Gére Dagilim

Tekrar Seyahat Etme Sebebi Frekans Yiizde

Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 3,213

Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 22 4,418

Heniiz tekrar seyahat etmedim 71 14,257

Alternatifi olmadig1 i¢in 82 16,466

Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 115 23,092

Bilet fiyatlar1 uygun oldugu i¢in 192 38,554
Toplam 498 100
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Hizmet hatas1 yasamalarina ragmen ayni havayolu ile tekrar seyahat etme
sebeplerine gore, yolcularin %3’{ sik ugan yolcu programina iiye olduklart i¢in, %4l
calistiklar1 isyeri bilet temin ettigi i¢in, %16°s1 seyahat ettikleri havayolunu alternatifsiz
bulduklari igin, %231 ugus saatleri uygun oldugu i¢in, %38’1 bilet fiyatlar1 uygun oldugu
icin ayn1 havayolu ile tekrar seyahat ettiklerini belirtmislerdir. Yolcularin %14°i ise
heniiz hizmet hatas1 yasadiklar1 havayolu ile tekrar seyahat etmemistir. Tekrar seyahat
etme sebeplerini ifade eden yolcular birden fazla secenek isaretleyebildikleri igin
yukarida belirtilen toplam tekrar seyahat etme sebebi sayis1 416’dan(toplam anket say1s1)

fazladir.

Tablo 0.16. Goriis Paylasilan Cevrimi¢i Platformlara Gére Dagilim

Platform Frekans Yiizde

Sikayet Siteleri 39 8,369
Facebook 3 0,644

Diger 6 1,288

Instagram 26 5,579

Twitter 29 6,223
Havayolunun ilgili birimlerine 106 22,747
Paylagmayanlar 257 55,150

Toplam 466 100

Yasadiklart hizmet hatas1 hakkinda gortislerini paylasan yolculardan %11
Facebook, %6’s1 Instagram, %6’s1 Twitter platformlart araciligiyla goriislerini
paylastiklarini, 9%355’1 ise herhangi bir platformda paylasim yapmadiklarini
belirtmislerdir. Yolcular bu soru 6zelinde de birden fazla segenek isaretleyebildikleri i¢in

yukarida belirtilen toplam 416’dan(toplam anket say1s1) fazladir.

5.2. Normal Dagilhim Testleri

Bu boliimde, arastirmada kullanilan Olgeklerde yer alan maddelerin normal

dagilim gosterip gostermedikleri test edilecektir.
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5.2.1. Hizmet telafisi ol¢egi icin normal dagilim testi

Hizmet telafisi 6lgeginde yer alan maddelerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -
1,5 ile 1,5 araliginda olmasi, baska bir deyisle mutlak degerlerinin 1,5’ ten kiigiik olmasi
normal dagilim varsayimini desteklemektedir (Tabachnick vd..,2013). Hizmet telafisinin
alt boyutlar1 olan, ¢6ziim zamanlamasi, ¢6ziim yeterliligi ve miisteri iligkilerine ait normal

dagilim testi bulgular1 asagidaki tablolarda belirtilmistir:

Tablo 0.17. Coziim Zamanlamas: Alt Boyutu I¢in Normal Dagilim Istatistikleri

czl cz2 cz3 cz4
Gegerli Anket 416 416 416 416
Ortalama 3,269 3,163 3,534 3,257
Std. Sapma 1,214 1,207 1,204 1,220
|Carpiklik| 0,349 0,177 0,616 0,278
|Basiklik| 0,831 0,823 0,473 0,888

Tablo 0.18. Coziim Yeterliligi Alt Boyutu I¢in Normal Dagilim Istatistikleri

cyl cy2 cy3
Gegerli Anket 416 416 416
Ortalama 3,349 2,947 3,197
Std. Sapma 1,197 1,146 1,095
|Carpiklik| 0,401 0,196 0,209
|Basiklik| 0,661 0,816 0,543

Tablo 0.19. Miisteri Iliskileri Alt Boyutu Icin Normal Dagilim Istatistikleri

mil mi2 mi3
Gegerli Anket 416 416 416
Ortalama 3,474 3,260 3,469
Std. Sapma 1,093 1,104 1,202
|Carpiklik| 0,388 0,366 0,545
|Basiklik| 0,558 0,419 0,504
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5.2.2. Tekrar satin alma niyeti dl¢egi icin normal dagilim testi

Tekrar satin alma niyeti 6l¢egindeki maddeler i¢in normal dagilim testine gore
tiim maddelerin maddelerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile 1,5 aralifinda
olmasi, baska bir deyisle mutlak degerlerinin 1,5’den kii¢iik olmasi normal dagilim
varsayimini desteklemektedir. Tekrar satin alma niyeti 6lgegine ait normal dagilim testi

bulgular1 asagidaki tabloda belirtilmistir:

Tablo 0.20. Tekrar Satin Alma Olgegi I¢in Normal Dagilim Istatistikleri

tsl ts2 ts3

Gegerli Anket 416 416 416
Ortalama 3,478 3,459 3,534
Std. Sapma 1,232 1,253 1,222
|Carpiklik| 0,506 0,476 0,548
|Basiklik| 0,592 0,681 0,521

5.2.3. Yolcu tatmini 6l¢egi icin normal dagilim testi
Yolcu tatmini Olgegindeki tiim maddelerin yer alan maddelerin carpiklik ve

basiklik degerlerinin -1,5 ile 1,5 araliginda olmasi, baska bir deyisle mutlak degerlerinin
1,5°den kiiclik olmasi normal dagilim varsayimimi desteklemektedir. Yolcu tatmini

Olcegine ait normal dagilim testi bulgular asagidaki tabloda belirtilmistir:

Tablo 0.21. Yolcu Tatmini Olgegi Igin Normal Dagilim Istatistikleri

ytl yt2 yt3

Gegerli Anket 416 416 416
Ortalama 3,175 3,212 3,070
Std. Sapma 1,184 1,190 1,231
|Carpiklik| 0,291 0,286 0,180
|Basiklik| 0,722 0,762 0,873

5.2.4. Elektronik agizdan agiza iletisim ol¢egi icin normal dagilim testi

Elektronik agizdan agiza iletisim 6l¢egindeki tiim maddelerin yer alan maddelerin
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile 1,5 aralifinda olmasi, baska bir deyisle mutlak

degerlerinin 1,5’den kiiciik olmasi normal dagilim varsayimini desteklemektedir.
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Elektronik agizdan agiza iletisim Ol¢egine ait normal dagilim testi bulgular1 asagidaki

tabloda belirtilmistir:

Tablo 0.22. EWOM Olgegi I¢in Normal Dagilim Istatistikleri

ewoml ewom?2 ewom3
Gegerli Anket 416 416 416
Ortalama 2,147 1,974 2,084
Std. Sapma 1,438 1,349 1,419
|Carpiklik| 0,831 1,061 0,908
[Basiklik| -0,825 -0,297 -0,688

5.2.5. Hizmet hatasinin 6nemi i¢cin normal dagilim testi

Ankete katilan yolcularin havayolu ile seyahatleri esnasinda yasadiklar1 hizmet
hatasina atfettikleri d6nem derecesini 1’den 5’e kadar degerlendirmeleri istenmistir. 1
secenegi icin dnem derecesi en az, 5 segenegi i¢in dnem derecesi en fazladir. Onem
derecesi icin yapilan normal dagilim testi neticesinde, carpiklik ve basiklik mutlak

degerlerinin 1,5’dan az olmasi normal dagilim i¢in yeterlidir.

Tablo 0.23. Hizmet Hatasinin Onemi I¢in Normal Dagilum Istatistikleri

Gegerli Anket 416
Ortalama 3,846
Std. Sapma 1,234
|Carpiklik| 0,740
[Basiklik| 0,512

5.3. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Bu boliimde gegerlilik ve giivenilirlik analizlerine yer verilecektir. Sirastyla
yakinsak gecerlilik, ayrisma gegerliligi, VIF degerleri, arastirmada kullanilan 6lgeklerin

giivenilirlik analizleri ve arastirmadan ¢ikartilan 6l¢ek maddelerine yer verilecektir.

5.3.1. Yakinsak gecerliligin analizi
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Tablo 0.24. A¢iklanan Ortalama Varyans (AVE)

Faktor AVE VAVE
Cz 0,643 0,802
Cy 0,608 0,780
Mi 0,592 0,769

Ewom 0,647 0,804
Yt 0,786 0,887
Ts 0,862 0,928

AVE (Agiklanan Ortalama Varyans) degerlerinin 0,5’ten yiiksek olmas1 yakinsak
gegcerliligin saglandig1 anlamina gelmektedir. (Hair vd., 2019, s.634)

5.3.2. Ayrisma gecerliliginin analizi
Ayrisma gecerliliginin saglanmasi i¢in Fornell-Lacker kriteri baglaminda

degerlendirme yapilmistir. Bu kritere gore yukaridaki tabloda verilen faktore ait karekok
degerinin, bu faktoriin diger faktdrlerle olan korelasyon katsayilarindan biiyiik olmalidir
(Henseler vd.,2015). Asagidaki korelasyon matrisi incelendiginde, hizmet telafisinin alt
boyutlar1 haricinde diger dergiskenler agisindan ayrisma gecerliligi saglanmistir. Ancak,
Cz faktoriinin VAVE degerinin (0,802), Cz-Cy arasindaki korelasyon katsayisindan
(0,879) ve Cz-Mi arasindaki korelasyon katsayisindan (0,780) biiyiik oldugu tespit
edilmistir. Cozlim zamanlamasi (cz), ¢oziim yeterliligi (cy) ve miisteri iliskileri (yi)
faktorleri ise hizmet telafisi 6l¢eginin alt boyutlar1 oldugundan aralarinda daha yiiksek

korelasyonlarin bulunmasi beklenen bir sonugtur.

Tablo 0.25. Faktor Korelasyon Matrisi

Cz Cy Mi Ewom Yt Ts
Cz 1,000
Cy 0,879 1,000
Mi 0,780 0,823 1,000
Ewom 0,000 -0,014 -0,022 1,000
Yt 0,574 0,639 0,639 -0,016 1,000
Ts 0,431 0,479 0,480 0,014 0,751 1,000

Ayrigma gecerliliginin test edilmesinde kullanilan bir baska kriter de HTMT dir.

Ayrisim gegerliligi, bir yapiin diger yapilardan ne kadar bagimsiz oldugunu 6lger. Farkli
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yapilarin (heterotrait) birbiriyle olan iligkilerinin, ayni yapiya ait dl¢iimler (monotrait)
arasindaki iligkilere oranini hesaplar. Eger bu oran ¢ok yiiksekse, iki yapinin birbirinden
yeterince farkli olmadig1 (yani, birbirine karistigi) belirtilmistir (Henseler vd.,2015). Bu
caligma icin HTMT degerleri incelendiginde ise, faktorler arasindaki HTMT (Heterotrait-
monotrait ratio of correlations) degerlerinin hepsinin 0,90’dan kii¢iik olmasi
beklenmektedir (Henseler vd.,2015). Asagidaki tablodaki degerlerin her birinin 0,90’ dan
kii¢iik oldugu goriilmektedir. Bu durum, yukaridaki faktorlerin ayni yapisal esitlik modeli

icerisinde analize tabi tutulabilecegini gosteren onemli ¢iktilardan biridir.

Tablo 0.26. Ayrisma Gegerliligi I¢in Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) Degerleri

Cz Cy Mi Ewom Yt Ts
Cz 1
Cy 0,865 1
Mi 0,793 0,834 1
Ewom 0,050 0,083 0,051 1
Yt 0,543 0,618 0,617 0,079 1
Ts 0,502 0,557 0,581 0,036 0,726 1

5.3.3. VIF (variance inflation factor-varyans sisirme faktorii) ve korelasyon
degerlerinin incelenmesi

Faktorler arasindaki korelasyon degerlerinin 0.90’mn {istiinde olmast ¢oklu
baglantt (mulicollineraty) problemlerine yol agabilir (Hair vd., 2019, s.313). Ancak
yukaridaki tabloda goriildiigli higbir korelasyon degeri 0.90’un {iistiinde degildir. Bu
nedenle faktorler arasinda ¢oklu baglanti problemi olmadig1r yorumu yapilabilir. C6ziim
zamanlamasi (cz) , ¢6ziim yeterliligi (cgy) ve miisteri iliskileri (yi) faktorleri ise hizmet
telafisi Olceginin alt boyutlar1 oldugundan aralarinda daha yiliksek korelasyonlarin
bulunmasi beklenen bir sonugtur. Her ne kadar ¢oklu baglant1 problemi olmadig1 anlasilsa
da analizlerin daha giivenilir olmasi i¢in VIF (variance inflation factor-varyans sisirme
degerlerinin incelenmesi Onerilmektedir. Bu degerlerin 10’un altinda olmasi yeterli
goriilse de 5’in altinda olmasinin daha uygun olacag: belirtilmektedir (Hair vd., 2019,
s.316). Tablo 9.40’da goriildiigii gibi VIF degerlerinin 5’in altinda olmasi nedeniyle ¢oklu

baglant1 problemi olmadig1 anlagilmistir.
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Tablo 0.27. VIF degerleri

Aracilik Etkisi VIF Degeri
Co6ziim Zamanlamasi = Yolcu Tatmini 2,538
Cozim Yeterliligi = Yolcu Tatmini 2,643
Miisteri iliskileri = Yolcu Tatmini 2,113
Yolcu Tatmini = Tekrar Satin Alma Niyeti 1,000
Yolcu Tatmini = Elektronik Agizdan Agiza Iletisim 1,041
Olumsuz Gériis Paylasma = Elektronik Agizdan Agiza Iletisim 1,060
Etkilesim Degiskeni (int) = Elektronik Agizdan Agiza Iletisim 1,024

5.3.4. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik analizleri

Hizmet telafisi 0l¢egi i¢in Cronbach’s alpha degerinin 0,70’den yiiksek olmasi
nedeniyle hizmet telafisi 6l¢eginde bulunan tiim maddelerin faktér analizine tabi

tutulabilmesi i¢in yeterli giivenilirli§e sahip oldugu yorumu yapilabilir (Field, 2024).

Tablo 0.28. Hizmet Telafisi Olgegi Olgeginin Giivenilirligi

Tahmin Degeri Cronbach's a

Noktasal tahmin 0.931

Tablo 0.29. Hizmet Telafisi Olgegi Maddelerinin Giivenilirlik Istatistikleri

Madde silindigi takdirde

Madde Cronbach's a Diger Maddelerle Tliski Ortalama
czl 0,924 0,716 3,269
cz2 0,922 0,753 3,163
cz3 0,927 0,645 3,534
cz4 0,921 0,789 3,257
cyl 0,923 0,736 3,349
cy2 0,924 0,71 2,947
cy3 0,923 0,739 3,197
cy4 0,924 0,725 3,315
mil 0,926 0,679 3,474
mi2 0,926 0,676 3,26
mi3 0,926 0,678 3,469

Tekrar satin alma 6l¢egi icin Cronbach’s alpha degerinin 0,70’den yiiksek olmasi
nedeniyle tekrar satin alma 6lgeginde bulunan tiim maddelerin faktér analizine tabi
tutulabilmesi i¢in yeterli giivenilirlige sahip oldugu yorumu yapilabilir. Ayrica, her bir

madde silindiginde 6l¢egin Cronbach’s alpha degerine hangi diizeyde etki edecegi ile
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ilgili verilere dayanarak, herhangi bir madde silindiginde 6lgegin noktasal Cronbach’s

alpha degeri tizerinde bir iyilesme olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 0.30. Tekrar Satin Alma Olgegi Olceginin Giivenilirligi

Tahmin Degeri Cronbach's a

Noktasal Tahmin 0,948

Tablo 0.31.Tekrar Satin Alma Olcegi Maddelerinin Giivenilirlik Istatistikleri

Madde silindigi .
Madde takdirde Diger II\;Ialc(ld elerle Ortalama
Cronbach's a 15K
tsl 0,917 0,9 3,478
ts2 0,906 0,914 3,459
ts3 0,947 0,86 3,534

Elektronik agizdan agiza iletisim 6lcegi icin Cronbach’s alpha degerinin 0,70’ten
ylksek olmasi nedeniyle elektronik agizdan agiza iletisim OGlgeginde bulunan tiim
maddelerin faktor analizine tabi tutulabilmesi i¢in yeterli giivenilirlige sahip oldugu
yorumu yapilabilir. Bu 6lgekteki 4.soru silindiginde 6lgegin Cronbach’s alpha degeri
6l¢egin ilk Cronbach’s alpha degerinin iistiine ¢ikmaktadir.

Tablo 0.32. Elektronik Agizdan Agiza Iletisim Olgeginin Giivenilirligi

Tahmin Degeri Cronbach's a

Noktasal Tahmin 0,840

Tablo 0.33. EWOM Olgegi Maddelerinin Giivenilirlik Istatistikleri

Madde silindigi takdirde

Madde Cronbach's a Diger gli:l(:idelerle Ortalama
ewoml 0,747 0,781 2,147
ewom?2 0,799 0,672 1,974
ewom3 0,747 0,782 2,084
ewom4 0,867 0,496 1,45

Yolcu tatmini Slgegi icin Cronbach’s alpha degerinin 0,70’den yiiksek olmasi

nedeniyle tekrar satin alma 6lgeginde bulunan tiim maddelerin faktér analizine tabi
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tutulabilmesi icin yeterli giivenilirlige sahip oldugu yorumu yapilabilir. Ayrica, her bir
madde silindiginde 6l¢egin Cronbach’s alpha degerine hangi diizeyde etki edecegi ile
ilgili verilere dayanarak, herhangi bir madde silindiginde 6l¢egin noktasal Cronbach’s

alpha degeri iizerinde bir iyilesme olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 0.34. Yolcu Tamini Olgeginin Giivenilirligi

Tahmin Degeri Cronbach's a

Noktasal Tahmin 0,918

Tablo 0.35. Yolcu Tatmini Olcegi Maddelerinin Giivenilirlik Istatistikleri

Madde silindigi 2
Madde takdirde Diger ;ﬁal((iidelerle Ortalama
Cronbach's a $
ytl 0,866 0,854 3,175
yt2 0,874 0,845 3,212
yt3 0,906 0,806 3,07

5.3.5. Arastirmadan cikarilan maddeler ve a¢iklanan ortalama varyans degerinin
(AVE) yeniden analizi

Ayrica agiklanan ortalama varyans degerleri tekrar analiz edildiginde, elektronik
agizdan agiza iletisim 6l¢eginin son maddesi olan ewom4 ve ¢ozlim yeterliligi faktoriiniin
maddesi olan cy4 ¢ikarildiginda, elektronik agizdan agiza iletisim 6l¢egi i¢in agiklanan
ortalama varyans degerinin 0,638’den 0,707’ye, ¢6zlim yeterliligi faktori i¢in 0,608’den
0,638’e ciktig1 tespit edilmistir. Bu baglamda, aciklanan ortalama varyans degerlerinde
onemli bir iyilesme oldugundan ewom4 ve cy4 maddeleri yapisal esitlik modeli
kapsaminda yapilan analize dahil edilmemistir. Ortaya ¢ikan yeni agiklanan ortalama

varyans degerleri agagidaki tabloda belirtilmistir:

Tablo 0.36. A¢iklanan ortalama varyans (AVE) degerleri

Faktor AVE
Cz 0,643
Cy 0,638
Yi 0,592

Ewom 0,707
Yt 0,786
Ts 0,862
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5.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Ki-kare testi sonuglarina gore ki-kare/serbestlik derecesi(df) degerinin 3’iin

altinda olmas1 modelin iyi bir uyumla ¢alistigini gésteren indislerden biridir.

Tablo 0.37. Dogrulayict Faktér Analizi I¢in Uyum Indisleri

Uyum Indisi Deger
Ki-Kare / Serbestlik Derecesi 2,39
Comparative Fit Index (CFI) 0,970
Tucker-Lewis Index (TLI) 0,962
Bentler-Bonett Non-Normed Fit Index (NNFT) 0,962
Bentler-Bonett Normed Fit Index (NFI) 0,948
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0,056

CFI, TLI ve NNFI degerlerinin 0,95’in {istiinde olmas1 yapisal dogrulayici faktor
analizi agisindan ¢ok 1yi bir uyuma isaret etmektedir. RMSEA degerinin 0,08’den az

olmasi ise dogrulayici faktor analizi agisindan 1yi bir uyuma igaret etmektedir.

Tablo 0.38. Faktor Yiikleri

Madde Faktor Yiikii Madde Faktor Yiikii
Coziim Zamanlamas (cz) Miisteri iliskileri (mi)

czl 0,809 mil 0,734

cz2 0,838 mi2 0,801

cz3 0,711 mi3 0,772

cz4 0,842 Elektronik Agizdan Agiza iletisim (ewom)
Coziim Yeterliligi (cy) ewom1 0,903

cyl 0,799 ewom?2 0,686

cy2 0,795 ewom3 0,899

cy3 0,804 Yolcu Tatmini (yt)

Tekrar Satin Alma Niyeti (ts) ytl 0,925

tsl 0,941 yt2 0,906

ts2 0,956 yt3 0,831

ts3 0,884

Standartlastirilmis faktor yiiklerinin 0,30’dan biiylik olmas1 gerekmektedir. Bu
model i¢in faktor yiiklerinin 1’e son derece yakin olmalar1 dolayisiyla maddelerin

olgekleri ytiksek bir derecede agikladiklart yorumu yapilabilir.
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Tablo 0.39. Artik Varyanslar

Maddeler Tahmin Degeri Std. Sapma Z-degeri P
czl 0,348 0,030 11,676 <,001
cz2 0,298 0,027 10,906 <,001
cz3 0,493 0,038 12,936 <,001
cz4 0,289 0,027 10,750 <,001
cyl 0,366 0,032 11,384 <,001
cy2 0,365 0,032 11,385 <,001
cy3 0,353 0,031 11,184 <,001
mil 0,471 0,039 11,771 <,001
mi2 0,349 0,035 10,179 <,001
mi3 0,403 0,037 10,929 <,001
ewoml 0,193 0,030 6,153 <,001
ewom?2 0,531 0,040 13,050 <,001
ewom3 0,191 0,030 6,485 <,001
ytl 0,148 0,018 8,301 <,001
yt2 0,178 0,019 9,267 <,001
yt3 0,314 0,026 12,111 <,001
tsl 0,115 0,013 8,674 <,001
ts2 0,085 0,012 6,868 <,001
ts3 0,218 0,018 12,037 <,001

aciklanamayan varyansi ifade eder. Bagka bir deyisle, bu degerler ilgili maddenin toplam
varyansinin, model tarafindan agiklanamayan kismini gosterir. Artik varyans degerlerini
0’a yaklastikca model tarafindan daha iyi agiklandigi, 1’e yaklastikca model tarafindan
aciklanma giicliniin diistiigli yorumu yapilabilir. Artik varyans degerleri tek basina bir

Olciit olmasa da daha once belirtilen uyum indislerinin yanisira gegerlilik ve giivenilirlik

Artik varyans degerleri, dogrulayici faktor analizinde (DFA) her bir madde igin

katsayilarinin yeterli diizeyde olmas1 maddelerin modele uyumu igin yeterlidir.

5.6. Yapisal Esitlik Modelinin Analizi

ve R-kare degerleri bu baglik altinda yer almaktadir.

Yapisal esitlik modeli sonucunda ortaya konulan uyum indisleri, yol katsayilari
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Sekil 5.1. Yapisal Esitlik Modeli

Analizler sonrasinda ortaya ¢ikan yapisal esitlik modelininin semas1 yukaridaki
sekilde yer almaktadir. Yapisal esitlik modelinin uyumlulugunun anlagilmasinda

kullanilan indisler ise asagida degerlendirilmistir.

Tablo 0.40. Yapisal Esitlik Modeli I¢in Ki-Kare Testi

AIC BIC N 7 Df P

Model 17845,99 18139,839 416 434,610 215 <,001

Tablo 0.41. Uyum Indisleri

Uyum Indisi Deger

Comparative Fit Index (CFI) 0,968
Tucker-Lewis indeksi (TLI) 0,962
Bentler-Bonett Non-normed Fit Index (NNFI) 0,962
Bentler-Bonett Normed Fit Index (NFI) 0,941

Root Mean square error of approximation (RMSEA) 0,051

CFI, TLI ve NNFI degerlerinin 0,95’in iistiinde olmasi1 yapisal dogrulayici faktor
analizi agisindan ¢ok iyi bir uyuma isaret etmektedir. RMSEA degerinin 0,08’den az
olmasi ise dogrulayici faktor analizi agisindan iyi bir uyuma isaret etmektedir (Hair vd.,
2019, s.637). Ayrica ki-kare/serbestlik derecesi oraninin 3’ten az olmasi (2,02) diger
uyum indislerini destekler niteliktedir (Chin ve Todd, 1995).
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Tablo 0.42. Degiskenlere Ait R-Kare Degerleri

Degisken R?
Elektronik Agizdan Agiza iletisim 0.210
Yolcu Tatmini 0.464
Tekrar Satin Alma Niyeti 0.598

Tablo 0.43. Yapisal Esitlik Modelinde Dogrudan Etkiler I¢in Yol Katsayilar

g:g;;‘;‘ﬁ ];“)’eaggi‘;l‘(‘el;l Beta Degeri Std. Hata  Z Degeri P
Olm Ewom 0,605 0,075 8,041  <,001
Yt Ewom -0,006 0,060 0,100 0,920
int ( yt*olm) Ewom -0,131 0,071 2324 0,020
Yt Ts 0,751 0,049 16,225  <,001
Cz Yt -0,035 0,165 0214 0,831
Cy Yt 0,373 0,209 2,049 0,040
Yi Yt 0,357 0,180 2,725 0,006

”

Not: “olm” ifadesi olumsuz goriis paylagsma degiskenini ifade etmektedir. “int” ifadesi “olm
degiskeninin diizenleyicilik etkisini analiz etmek i¢in olusturulmus “etkilesim” degiskenidir.

Yapisal esitlik modelinin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan regresyon katsayilari
ise asagida sirasiyla belirtilmistir:

Hizmet telafisi 6l¢eginin ii¢ alt boyutundan biri olan ¢6ziim zamanlamasi (hizmet
telafisinin ne derecede iyi bir zamanlamayla yapilabildigine dair) degiskeninin yolcu
tatmini tlizerinde anlaml bir etkisi (p>0,05) bulunmamaktadir.

Hizmet telafisi 6l¢eginin {i¢ alt boyutundan bir digeri olan ¢ézliim yeterliligi
(hizmet telafisinin ne derecede yeterli olduguna dair) degiskeninin yolcu tatmini
degiskeni lizerinde anlaml1 (p<0,05), pozitif ve orta derecede( tahmin degeri = 0,373) bir
etkisi oldugu anlagilmistir.

Hizmet telafisi Olgeginin {i¢ alt boyutundan sonuncusu olan miisteri iligkileri
(hizmet telafisi sirasinda c¢alisanlarin yolcularla kurdugu iletisimin yeterliligine dair)
degiskeninin yolcu tatmini iizerinde anlaml (p<0,05), pozitif ve orta derecede (tahmin
degeri= 0,357) bir etkisi vardir. Ayrica yolcu tatmini degiskeninin R-kare degeri 0,464
oldugundan, hizmet telafisinin alt boyutlarinin yolcu tatmini degiskenini ag¢iklama

giiclerinin son derece yeterli oldugu (%47) oldugu tespit edilmistir.
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Yolcu tatmini degiskeninin tekrar satin alma degiskeni {izerinde pozitif yonlii
yiiksek (tahmin degeri = 0,751) ve anlamli (p<0,05) oldugu yorumu yapilabilir. Tekrar
satin alma niyeti degiskeninin R-kare degeri 0,598 oldugundan, tekrar satin alma niyeti
degiskeninin yolcu tatmini degiskeni tarafindan aciklanma oraninin yaklasik %60 oldugu
anlasilmistir.

Olumsuz goriislerini bildirmeyen yolcular ve olumsuz goriislerini bildiren
yolcular “olm” degiskeni vasitasiyla diizenleyici degisken olarak kullanilmistir. Yolcu
tatmini degiskeninin elektronik agizdan agiza iletisim iizerinde dogrudan ve anlamli
(p>0,05) olmamasina ragmen, olumsuz goriis paylasma degiskeninin diizenleyici rolii ile
bu etki anlamli hale gelmektedir. Yolcu tatmini 6l¢eginin maddeleriyle olumsuz goriis
paylasma degiskeninin c¢arpilmasiyla etkilesim degiskeni(int) ortaya cikmistir. Bu
degiskenin elektronik agizdan agiza iletisime etkisi i¢in p degerinin 0,05’ten kiiciik ve
tahmin degeri(beta) -0,131 olarak bulunmustur. Ayrica yapilan “simpleslope” (basit
egim) analizi baglaminda olumsuz goriis paylasanlar ve paylagmayanlar sirastyla 1 ve -1
olarak kodlanmistir. Basit e§im analizi ile, diisilik, orta ve yiiksek degerler belirlenerek
mevcut etkinin gruplara gore degisip degismedigi incelenmektedir. Bu baglamda,
olumsuz goriis paylasanlar i¢in gdzlemlenen degerler-0,466 ile 0,466 arasinda yer
almistir. 0,466 degeri olumsuz goriis paylasma degiskeninin diizenleyici etkisinin giiclii
oldugunu, -0,159 degeri ise bu etkisinin negatif oldugunu gostermektedir. Sonug olarak,
yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza iletisime etkisinin olumsuz goriis paylasan

yolcular i¢in negatif yonde arttig1, paylasmayanlar i¢in ise anlamli olmadig1 anlagilmistir.

Tablo 0.44. Diizenleyici Degisken I¢in Katsayilar

Bagimsiz Bagimh Beta Std. V4 % 95 Giiven Arahg:
Degisken Degisken Degeri Hata Degeri

Altinda Ustiinde

int ( yt*olm) Ewom -0,165 0,067 -2,450 0,014 -0,288 -0,028
Bootstrap yontemi (N=1000) kullanilmistir.

Tablo 0.45. Simple Slope (Basit Egim) Analizi

Olm Beta degeri  Std. Hata Z degeri P
Olumsuz Gorils -0,466 0,147 0,084 1,749 0,080
Paylagsmayanlar(-1)
0 0,000 -0,006 0,057 -0,105 0,916
Olumsuz Goriis 0,466 0,159 0,077 2,067 0,039

Paylasanlar (1)
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Aciklayiciligin yeterli olup olmadigini anlamak i¢in R-kare degerini de 6nemli bir
noktadir. Elektronik agizdan agiza iletisim degiskeninin R-kare degeri ise 0,210°dir. Bu
baglamda, elektronik agizdan agiza iletisim degiskeninin olumsuz goriis bildirme ve
yolcu tatmini degiskenleri tarafindan toplam acgiklanan varyansinin %21 oldugu yorumu
yapilabilir. Bu durum, yolcu tatmini degiskeninin elektronik agizdan agiza iletisim
tizerindeki agiklayiciliginin (Henseler vd. 2009; Hair vd. 2011)’e gore kabul edilebilir bir
diizeyde oldugunu gostermektedir. Ayrica “bootstrap” yontemi (N=1000) kullanildigi
icin % 95 iistiinde ve altindaki giiven aralig1 degerlerinin 0’dan farkli olmasi diizenleyici
degisken analizinin gegerli oldugunu gostermektedir.

Ayrica, aract degisken i¢in yapilan analizler baglaminda, ¢6ziim zamanlamasi
degiskeninin yolcu tatmini degiskeni araciligiyla tekrar satin alma niyeti degiskeni
tizerinde anlaml bir etkisi (p>0,05) bulunmamaktadir.

Ek olarak, ¢oziim yeterliligi degiskeninin yolcu tatmini degiskeni araciligiyla
tekrar satin alma niyeti degiskeni lizerinde anlamli (p<0,05) ve pozitif bir etkisi (tahmin
degeri=0,280) bulunmaktadir. Bu baglamda, yolcu tatmini degiskeninin, ¢6zim
yeterliliginin tekrar satin alma niyetine etkisinde aracilik rolii {istlendigi anlagilmistir.

Miisteri iligkileri degiskeninin yolcu tatmini degiskeni araciligiyla tekrar satin
alma niyeti degiskeni iizerinde anlamli (p<0,05) ve pozitif bir etkisi (tahmin
degeri=0,268) bulunmaktadir. Bu baglamda, yolcu tatmini degiskeninin, miisteri

iliskilerinin tekrar satin alma niyetine etkisinde aracilik rolii iistlendigi anlasilmistir.

Tablo 0.46. Yolcu Tatmini Degiskeninin Aracilik Rolii

%95 Giiven Arahg1

Aracilik Etkisi Beta Degeri Std. Hata Z degeri P Altinda Ustiinde
czoyt>ts -0,028 0,111 -0,253 0,801 -0,246 0,190
cy 2 yt>ts 0,280 0,140 2,435 0,015 0,066 0,615
yi>yt>ts 0,268 0,116 3,373 0,001 0,164 0,617

Bootstrap yontemi (N=1000) kullanilmistir.

Yapisal esitlik modelinde yer alan degiskenler 6zelinde araci degiskenlerinin
etkilerinin analiz edilmesi i¢in “bootstrap” yontemi kullanilmistir. Analiz sonug¢larinin
daha gegerli ve giivenilir sonuglar vermesi igin tercih edilen bu yontem i¢in 6rneklem

sayis1 olarak N=1000 tercih edilmistir. Chernick ve Labudde (2009)’a gore 6rneklemin
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en az 1000 tekrar yeterlidir. Ayrica analiz sirasinda, “Bias-corrected percentile” secenegi
tercih edilmistir. Boylece, 6rneklemdeki verilerin yanlilik olusturma ihtimalini azaltacak
sekilde olusturulan yiizdelik dilimlerle belirlenen yiizde 95 giiven araliginin altinda ve
iistiinde farkli degerlendirmeler yapilmaktadir.

Gergeklestirilen analiz sonrasinda, ylizde 95 giliven araligimin altindaki ve
iistlindeki degerlerin 0’dan farkli olmas1 ve p degerlerinin 0,05ten kiiciik olmasi aracilik
rolliniin anlamli oldugunu goéstermektedir. Bu nedenle, ¢6ziim yeterliligi ve miisteri
iliskileri degiskenlerinin tekrar satin alma degiskenine etkisinde yolcu tatmini
degiskeninin aracilik rolii iistlendigi tespit edilmistir. Ancak, p degeri 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in ¢6ziim zamanlamasi degiskeninin tekrar satin alma degiskenine etkisinde

yolcu tatmini degiskeninin aracilik rolii anlamli degildir.

5.7. Farkhihk Analizleri
Sirastyla ucus siiresi, anketin gerceklestigi illler, ¢evrimigi ortamlarda yapilan
goriis paylasimi, hataya sebebiyet veren havayolu, tekrar seyahat etme sebepleri ve
hizmet hatasinin tiiriine gore ¢6ziim zamanlamasi, ¢oziim yeterliligi, misteri iliskileri,
yolcu tatmini, elektronik agizdan agiza ilertisim ve tekrar satin alma niyeti

degiskenlerinin ortalama skorlarinin farkliliklar: bu béliimde analiz edilmistir.

5.7.1. Ugus siiresine gore farkhilik analizleri (Kruskal-Wallis)

Tablo 0.47. Ucus Siiresine Géore Coziim Zamanlamast Degiskeninin Farkliltk Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 205,18
2-6 saat 134 219,30
6 saattten fazla 10 154,00

H=3,361 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,186

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilastiklari son ugusun siiresine gore ¢oziim

zamanlamasi agisindan anlamli bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.
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Tablo 0.48. Ucus Siiresine Gore Coziim Yeterliligi Degiskeninin Farklilik Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 203,83
2-6 saat 134 223,60
6 saattten fazla 10 133,15

H=6,517 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,038

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilagtiklar1 son ugusun siliresine gore ¢ozim
yeterliligi agisindan anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son hizmet
hatas1 yasadiklar1 ugus siireleri 2-6 saat arasi olan yolcular i¢in sira ortalamalar1 tim
gruplar arasinda en yiiksek degere sahipken, ucus stireleri 6 saatten fazla olan yolcularin

sira ortalmalart ise en diislik seviyededir.

Tablo 0.49. Ucus Siiresine Gore Miisteri Iliskileri Degiskeninin Farkliltk Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 200,92
2-6 saat 134 227,03
6 saattten fazla 10 166,40

H=5,553 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,062

Yolcularin hizmet hatas1 ile karsilastiklar1 son ugusun siiresine gore miisteri

iliskileri a¢isindan anlamli bir farklilik (p<<0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.50. Ucus Siiresine Gére Yolcu Tatmini Degiskeninin Farklilik Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 207,69
2-6 saat 134 212,35
6 saattten fazla 10 179,00

H=0,762 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,683

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilastiklar: son ugusun siiresine gore yolcu tatmini

acisindan anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmamaktadir.
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Tablo 0.51. Ugus Stiresine Gore Tekrar Satin Alma Niyetinin Farklhilik Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 207,32
2-6 saat 134 213,88
6 saattten fazla 10 168,55

H=1,428 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,490

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilastiklar1 son ugusun siiresine gore tekrar satin

alma niyeti agisindan anlamli bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.52. Ucus Siiresine Gore EWOM Degiskeninin Farklilik Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 197,31
2-6 saat 134 226,02
6 saattten fazla 10 278,10

H=9,556 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,008

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilagtiklar1 son ugusun siiresine gore elektronik
agizdan agiza iletisim acgisindan anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son
hizmet hatas1 yasadiklar1 ugus siireleri 6 saatten fazla olan yolcular i¢in sira ortalamalari
tiim gruplar arasinda en yiiksek degere sahipken, ugus siireleri 2 saatten az olan yolcularin

sira ortalmalart ise en diislik seviyededir.

Tablo 0.53. Ucus Siiresine Gore Hatanin Onem Derecesinin Farklilik Analizi

Ucus Siiresi Frekans Sira Ortalamasi
2 saatten az 272 203,43
2-6 saat 134 217,23
6 saattten fazla 10 229,35

H=1,656 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,437

Yolcularin hizmet hatasi ile karsilastiklar: son ugusun siiresine gore hatanin 6nem

derecesi acisindan anlaml bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.
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5.7.2. Anketin gerceklestigi illere gore farklhilik analizleri (ANOVA)

Tablo 0.54. [llere Gore Anova Testlerinin Homojenlikleri

Bagimh degisken F dfi df2 P
Coziim zamanlamasti 4,375 2 413 0,013
Céziim yeterliligi 2,517 2 413 0,082
Miisteri iliskileri 0,002 2 413 0,998
Yolcu tatmini 0,388 2 413 0,679
Tekrar satin alma niyeti 0,947 2 413 0,389
Elektronik agizdan agiza iletisim 0,416 2 413 0,660
Hatanin 6nemi 11,991 2 413 <0,001

Anketin gerceklestigi illere gore yapilan ANOVA testleri 6ncesinde varyanslarin
homojenliginin saglanip saglanmadigini tespit etmek icin Leneve’nin homojenlik testi
yapilmistir. P degerleri 0,05’ten biiyilik olanlar i¢in homojenlik saglanirken, 0,05’ten
kiiciik olanlar i¢in saglanamamistir. Homojenligi saglanamayan farklilik testlerine

Welch’in homojenlik diizeltmesi eklenerek degerlendirmeler yapilmigtir

Tablo 0.55. illere Gére Coziim Zamanlamas: Degiskeninin Farklilik Analizi

Anketin Gerceklestirildigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma  Std. Hata
[stanbul 246 3.417 0.951 0.061
Ankara 90 3,086 1,075 0,113
Trabzon 80 3,212 1,194 0,134

F=3,705 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,027

Anketin gergeklestigi illere gore yolcularin ¢dziim zamanlamasi degiskeni igin
verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamli bir farklihik (p<0,05)
bulunmaktadir. Istanbul’da gerceklestirilen anketler icin ¢6ziim zamanlamasi ortalama
skorlar1 en yiiksek, Ankara’da gerceklestirilen anketler i¢in ¢6ziim zamanlamasi ortalama

skorlar1 en diisiik seviyededir.
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Tablo 0.56. [llere Gore Coziim Yeterliligi Degiskeninin Farklilik Analizi

Anketin Gergceklestirildigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma  Std. Hata
[stanbul 246 3.282 0.947 0.060
Ankara 90 2,959 1,070 0,133
Trabzon 80 3,033 1,029 0,115

F=4,359 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,013

Anketin gergeklestigi illere gore yolcularin ¢oziim yeterliligi degiskeni igin
verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamhi bir farklilik (p<0,05)
bulunmaktadir. Istanbul’da gergeklestirilen anketler i¢in ¢dziim yeterliligi ortalama

skorlar1 en yiiksek, Ankara’da gerceklestirilen anketler i¢in en diisiik diizeydedir.

Tablo 0.57. [llere Gore Miisteri Iliskileri Degiskeninin Farklilik Analizi

Anketin Gerceklestirildigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma  Std. Hata
Istanbul 246 3.431 0.962 0.061
Ankara 90 3,326 0,978 0,103
Trabzon 80 3,392 0,966 0,108

F=0,393| Serbestlik Derecesi=2 | P=0,675

Anketin gerceklestigi illere gore yolcularin miisteri iligkileri degiskeni igin
verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamli bir farklibik (p>0,05)

bulunmamaktadir.

Tablo 0.58. [llere Gére Yolcu Tatmini Degiskeninin Farklilvk Analizi

Anketin Gergeklestirildigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma  Std. Hata
[stanbul 246 3.089 1.103 0.070
Ankara 90 3,207 1,159 0,122
Trabzon 80 3,283 1,096 0,123

F=1,055| Serbestlik Derecesi=2 | P=0,349

Anketin gerceklestigi illere gore yolcularin yolcu tatmini degiskeni i¢in verdikleri

cevaplarin ortalama skorlari arasinda anlamli bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.
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Tablo 0.59. [llere Gore Tekrar Satin Alma Niyeti Degiskeninin Farklhilik Analizi

Anketin Gergeklestirildigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma Std. Hata
[stanbul 246 3,412 1,186 0,076
Ankara 90 3,481 1,208 0,127
Trabzon 80 3,742 1,084 0,121

F=2,392 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,093

Anketin gerceklestigi illere gore yolcularin tekrar satin alma niyeti degiskeni igin
verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamhi bir farkliik (p>0,05)

bulunmamaktadir.

Tablo 0.60. /liere Gére EWOM Degiskeninin Farklilik Analizi

Anketin Gergeklestigi iller Frekans Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Istanbul 246 1.916 1.230 0.078
Ankara 90 2,367 1,268 0,134
Trabzon 80 2,200 1,209 0,135

F=4,957 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,007

Anketin gerceklestigi illere gore yolcularin elektronik agizdan agiza iletisim
degiskeni i¢in verdikleri cevaplarin ortalama skorlar arasinda anlamli bir farklilik
(p<0,05) bulunmaktadir. istanbul’da gergeklestirilen anketler icin elektronik agizdan
agiza iletisim ortalama skorlar1 en diisiikk, Ankara’da gerceklestirilen anketler i¢in en

yuksek diizeydedir.

Tablo 0.61. [llere Gore Hatanin Onem Derecesinin Farklilik Analizleri

Hataya Sebebiyet Veren Havayollar1  Frekans Ortalama Std. Sapma  Std. Hata
[stanbul 246 4.163 1.041 0.066
Ankara 90 3,333 1,446 0,152
Trabzon 80 3,450 1,231 0,138

F=19,729 | Serbestlik Derecesi=2 | P= <0,001

Anketin gerceklestigi illere gore yolcularin hatanin 6nemi degiskeni igin
verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamh bir farkliik (p<0,05)
bulunmaktadir. Istanbul’da gergeklestirilen anketler i¢in yolcularm hizmet hatasina

atfettikleri onem en yiiksek, Ankara’da gergeklestirilen anketler i¢in en diisiik diizeydedir.
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5.7.3. Cevrimi¢i ortamlarda yapilan goriis paylasimma gore farkhihk analizleri
(Kruskal- Wallis)

Tablo 0.62. Gériis Paylasimina Gére Coziim Zamanlamaswun Farklilik Analizi

Goriis Paylagimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 248,15
Olumsuz goriis paylasanlar 133 199,69
Goriis paylasmayanlar 260 209,50

H=3,251 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,197

Yasadiklar1 hizmet hatalarini gesitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylagsma agisindan yolcularin ¢6ziim zamanlamasi i¢in verdikleri cevaplarin

sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.63. Goriis Paylasimina Gére Coziim Yeterliliginin Farklilik Analizi

Goriis Paylasimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 249,59
Olumsuz goriis paylasanlar 133 178,83
Goriis paylagmayanlar 260 220,04

H=13,320 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,001

Yasadiklar1 hizmet hatalarini ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylasma agisindan yolcularin ¢oziim yeterliligi i¢in verdikleri cevaplarin
sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son
hizmet hatasi yasadiklar1 ugus 6zelinde olumlu goriis paylasan yolcularin sira ortalamalari

en yiiksek, olumsuz goriis paylasan yolcularin sira ortalamalari en diisiik diizeydedir.

Tablo 0.64. Goriis Paylasimina Gére Miisteri Iliskilerinin Farklilik Analizi

Goriis Paylagimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 288,63
Olumsuz goriis paylasanlar 133 180,27
Goriis paylagmayanlar 260 215,85

H=18,737 | Serbestlik Derecesi=2 | P=<0,001
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Yasadiklar1 hizmet hatalarini ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylasma acisindan yolcularin miisteri iligkileri i¢in verdikleri cevaplarin sira
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son hizmet
hatas1 yasadiklar1 ugus 6zelinde olumlu goriis paylasan yolcularin sira ortalamalar1 en

yiiksek, olumsuz goriis paylasan yolcularin sira ortalamalari en diisiik diizeydedir.

Tablo 0.65. Goriis Paylasimina Gore Yolcu Tatmininin Swra Ortalamalar

Goriis Paylagimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 272,76
Olumsuz goriis paylasanlar 133 175,18
Goriis paylasmayanlar 260 219,86

H=19,365 | Serbestlik Derecesi=2 | P=<0,001

Yasadiklar1 hizmet hatalarini ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylasma agisindan yolcu tatmini degiskeni i¢in verilen cevaplarin sira
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son hizmet
hatas1 yasadiklar1 ucus 6zelinde olumlu goriis paylasan yolcularin sira ortalamalar1 en

yiiksek, olumsuz goriis paylasan yolcularin sira ortalamalari en diisiik diizeydedir.

Tablo 0.66. Gériis Paylasimina Gore Tekrar Satin Alma Niyetinin Farklilik Analizi

Goriis Paylagimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 253,61
Olumsuz goriis paylasanlar 133 193,38
Goriis paylagmayanlar 260 212,25

H=5,710 | Serbestlik Derecesi=2 | P=0,058

Yasadiklar1 hizmet hatalarini ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylagsma agisindan yolcularin tekrar satin alma niyeti i¢in verdikleri
cevaplarin sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica,
son hizmet hatasi1 yasadiklar1 ugus O6zelinde olumlu goriis paylasan yolcularin sira

ortalamalar1 en yiiksek, olumsuz goriis paylasan yolcularin sira ortalamalar1 en diisiik
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Tablo 0.67. Gériis Paylasimina Gére EWOM Degiskeninin Farklilik Analizi

Goriis Paylasimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 260,26
Olumsuz goriis paylasanlar 133 282,26
Goriis paylagmayanlar 260 166,19

H=96,640 | Serbestlik Derecesi=2 | P=<0,001

Yasadiklar1 hizmet hatalarin1 ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylasma agisindan yolcularin elektronik agizdan agiza iletisim ig¢in
verdikleri cevaplarin sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05)
bulunmaktadir. Ayrica, son hizmet hatasi yasadiklar1 ucus 6zelinde olumsuz goriis
paylasan yolcularin sira ortalamalart en yiiksek, goriis paylagsmayan yolcularm sira

ortalamalari ise en diisiik diizeydedir.

Tablo 0.68. Goriis Paylasimina Gére Hatanin Oneminin Farklilvk Analizi

Goriis Paylasimi Frekans Sira Ortalamasi
Olumlu goriis paylasanlar 23 170,02
Olumsuz goriis paylasanlar 133 241,67
Goriis paylasmayanlar 260 194,93

H=17,537 | Serbestlik Derecesi=2 | P=<0,001

Yasadiklar1 hizmet hatalarini ¢esitli internet mecralarinda veya havayolunun ilgili
birimleri ile paylasma durumlaria goére yolcularin hataya verdikleri 6nem agisindan sira
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Ayrica, son hizmet
hatas1 yasadiklar1 ucus 6zelinde olumsuz goriis paylasan yolcularin sira ortalamalar1 en

yluksek, olumlu goriis paylasan yolcularin sira ortalamalar ise en diisiik diizeydedir.

5.7.4. Hataya sebebiyet veren havayoluna gore farklhihik analizleri (T-testi)

Tablo 0.69. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gére T-testi Homojenlikleri

Bagimh degisken F df1 df2 p

Coziim zamanlamasi 0,035 1 414 0,852
Coziim yeterliligi 0,140 1 414 0,709
Miisteri iliskileri 2,331 1 414 0,128
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Tablo 0.70. (Devam) Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore T-testi Homojenlikleri

Bagimh degisken F df1 df2 p

Yolcu tatmini 3,552 1 414 0,060
Tekrar satin alma niyeti 25,820 1 414 <0,001
Elektronik agizdan agiza iletigsim 0,987 1 414 0,321
Hatanin 6nemi 0,606 1 414 0,437

Anketin gerceklestigi illere gore yapilan t testleri Oncesinde varyanslarm
homojenliginin saglanip saglanmadigini tespit etmek icin Leneve’nin homojenlik testi
yapilmistir. P degerleri 0,05’ten biiyilik olanlar i¢in homojenlik saglanirken, 0,05’ten
kiiciik olanlar i¢in saglanamamistir. Homojenligi saglanamayan farklilik testlerine
Welch’in t testleri eklenerek degerlendirmeler yapilmistir. Bu baglamda, tekrar satin alma
niyetinin hataya sebebiyet veren havayoluna gore farklilik analizleri icin Welch’in t testi

kullanilmuistir.

Tablo 0.71. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore Céziim Zamanlamasinin Farkliik Analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu  Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar 283 3,250 1,032 0,061
Tam hizmet sunan havayollari 133 3,425 1,039 0,090

T=-1,608 | Serbestlik Derecesi=414 | P=<0,001 | Ortalama Farki = -0,175 | Std. Hata Farki=0,109

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcularin ¢6ziim
zamanlamasi i¢in verdikleri cevaplarin ortalama skorlari arasinda anlamli bir farklilik

(p>0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.72. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore Coziim Yeterliliginin Farklilk Analizi

Hataya Sebebiyet Veren Havayolu N Ortalama  Standart Sapma SIt;;(;art
Diisiik maliyetli havayollar 283 3.108 0.984 0.059
Tam hizmet sunan havayollar1 133 3.283 1.022 0.089

T=-1,669 | Serbestlik Derecesi=414 | P=0,096 | Ortalama Farki = -0,175 | Std. Hata Farki=0,105
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Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcularin ¢6ziim
yeterliligi i¢in verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik

(p>0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.73. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore Miisteri liskilerinin Farkiilik Analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar1 283 3.322 0.982 0.058
Tam hizmet sunan havayollari 133 3.569 0.907 0.079

T=-2,454 | Serbestlik Derecesi=414 | P=0,015 | Ortalama Farki =-0,247 | Std. Hata Farki=0,101

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore miisteri iligkileri
degiskeninin ortalama skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir. Son
hizmet hatasi yasadiklar1 seyahati tam hizmet sunan havayollar ile gergeklestiren
yolcularin ortalama skorlari, diisiik maliyetli havayollari ile seyahat eden yolculara oranla

daha ytiksektir.

Tablo 0.74. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore Yolcu Tatmininin Farklilik Analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar 283 2.926 1.099 0.065
Tam hizmet sunan havayollari 133 3.634 0.991 0.086

T=-6,324 | Serbestlik Derecesi=414 | P=<0,001 | Ortalama Farki =-0,708 | Std. Hata Farki=0,112

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcu tatmini

degiskenin ortalama skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmaktadir.

Tablo 0.75. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gore Tekrar Satin Alma Niyetinin Farklilik Analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar 283 3.244 1.233 0.073
Tam hizmet sunan havayollari 133 4.015 0.832 0.072

T=--7,500 | Serbestlik Derecesi=363,866 | P=<0,001 | Ortalama Farki =-0,771 | Std. Hata Farki=0,103

Tam hizmet sunan havayollan ile ettikleri seyahat esnasinda hizmet hatasi

yasayan yolcularin ortalama yolcu tatmini skorlar1 diisiik maliyetli havayollari ile seyahat
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ettikleri esnada hizmet hatas1 yasayan yolcularin ortalama yolcu tatmini skorlarina gore
daha ytiksektir.

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcularin tekrar
satin alma niyeti i¢in verdikleri cevaplarin ortalama skorlari arasinda anlamli bir farklilik
(p<0,05) bulunmaktadir. Tam hizmet sunan havayollar ile ettikleri seyahat esnasinda
hizmet hatas1 yasayan yolcularin tekrar satin alma niyeti skorlar1 diisiik maliyetli
havayollar ile seyahat ettikleri esnada hizmet hatasi yasayan yolcularin tekrar satin alma

niyeti skorlarina gére daha yiiksektir.

Tablo 0.76. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gére EWOM Degiskeninin Farklilik analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar1 283 2.078 1.274 0.076
Tam hizmet sunan havayollar1 133 2.048 1.190 0.103

T7=0,230| Serbestlik Derecesi=414 | P=0,818 | Ortalama Farki = 0,030| Std. Hata Farki=0,131

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcularin
elektronik agizdan agiza iletisim icin verdikleri cevaplarin ortalama skorlar1 arasinda

anlaml bir farklilik (p>0,05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.77. Hataya Sebebiyet Veren Havayoluna Gére Hatanin Oneminin Farkliik Analizi

Standart Standart
Hataya Sebebiyet Veren Havayolu Frekans Ortalama
Sapma Hata
Diisiik maliyetli havayollar1 283 3.908 1.214 0.072
Tam hizmet sunan havayollari 133 3.714 1.271 0.110

T=1,496 | Serbestlik Derecesi=414 | P=0,135 | Ortalama Farki = 0,194| Std. Hata Farki=0,130

Hizmet hatasina sebebiyet veren havayolunun is modeline gore yolcularin
yasadiklar1 hizmet hatasina atfettikleri 6nem diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
(p>0,05) bulunmamaktadir.

5.7.5. Tekrar seyahat etme sebeplerine gore farkhilik analizleri (Kruskal-Wallis)

Anketin katilimcilarina yoneltilen “hizmet hatas1 yasamaniza ragmen tekrar ayni
havayolu ile seyahat ettiniz mi” sorusunun cevabina yolcularin bir kismi birden fazla

gerekce sunmustur. Bu nedenle bu baglamda yapilacak olan Kruskal-Wallis analizleri
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oncesinde veriler diizenlenmis, bu sekilde sadece bir gerekce sunan yolcularin verileri
sabit tutularak iki gerekc¢e gdsteren yolcularin verileri ise iki farkli grupta incelenmistir.
Sonug olarak, “Tekrar seyahat etme sebepleri (1)” ve “Tekrar seyahat etme sebepleri (2)”

gruplarina gore farklilik analizleri yapilmistir.

Tablo 0.78. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(1) Gore Coziim Zamanlamasi Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Diger 12 297,96
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 6 293,92
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 59 245,76
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 221,72
Fiyati uygun oldugu i¢in 171 207,39
Alternatifsiz oldugu i¢in 80 187,64
Tekrar seyahat etmedim 70 177,59

H=23,005 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,001

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore ¢ozlim zamanlamasi sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica “diger” secenegini isaretleyen yolcular haricinde sira
ortalamasi en yiiksek grup “sik ugan yolcu programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira

ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat etmedim” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.79. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(2) Gére Coziim Zamanlamast Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi

Diger 16 282,8
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 16 248

Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 228,1
Ucgus saatleri uygun oldugu igin 110 2274
Fiyat1 uygun oldugu igin 136 203,8
Tekrar seyahat etmedim 63 178,5
Alternatifsiz oldugu igin 54 175,4

H=19,456 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,003

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen aymi havayoluyla tekrar seyahat etme

sebeplerine (2) gore ¢ozlim zamanlamasi sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
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(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica “diger” segenegini isaretleyen yolcular haricinde sira
ortalamasi en yiiksek grup “sik ucan yolcu programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira

ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat etmedim” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.80. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(1) Gére Coziim Yeterliliginin Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Diger 12 278,5
Ucgus saatleri uygun oldugu i¢in 59 251,3
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 243,6
Fiyat1 uygun oldugu i¢in 171 208,8
Alternatifsiz oldugu igin 80 188,9
Tekrar seyahat etmedim 70 185,5
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 184,1

H=17,650 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,007

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore ¢oziim yeterliligi sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica “diger” segenegini isaretleyen yolcular haricinde sira
ortalamasi en yliksek grup “ucus saatleri uygun oldugu icin”, en diisiik sira ortalamasina

sahip grup ise “calistigim igyeri bilet temin ettigi icin” secenegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.81. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(2) Gére Coziim Yeterliliginin Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Diger 16 268,9
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 226,4
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 16 213,7
Fiyat1 uygun oldugu i¢in 136 210,2
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 203,6
Tekrar seyahat etmedim 63 187,6
Alternatifsiz oldugu igin 54 174,6

H=12,899 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,045

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore ¢oziim yeterliligi sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica “diger” secenegini isaretleyen yolcular haricinde sira
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ortalamasi en yiiksek grup “ucus saatleri uygun oldugu i¢in” , en diisiik sira ortalamasina

sahip grup ise “alternatifsiz oldugu i¢in” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.82. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(1) Gore Miisteri Iliskileri Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 319,9
Diger 12 279,6

Ucgus saatleri uygun oldugu igin 59 233

Fiyatt uygun oldugu igin 171 204,3
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 202,2
Alternatifsiz oldugu igin 80 200,3
Tekrar seyahat etmedim 70 187,4

H=14,765 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,022

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore miisteri iliskileri sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yiiksek grup “sik ugan yolcu
programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat

etmedim” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.83. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(2) Gore Miisteri Iliskileri Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Diger 16 279.,4
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 247,2
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 220,8
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 211,5
Fiyati uygun oldugu i¢in 136 204,6
Tekrar seyahat etmedim 63 186,6
Alternatifsiz oldugu i¢in 54 185,2

H=12,800 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,046

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore miisteri iliskileri sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica, “diger” segenegini isaretleyen yolcular haricinde sira
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ortalamasi en yliksek grup “sik ugan yolcu programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira

ortalamasina sahip grup ise “alternatifsiz oldugu i¢in” secenegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.84. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (1) Gore Yolcu Tatmini Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 335,5
Diger 12 322,6
Ucgus saatleri uygun oldugu igin 59 247,6
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 2253

Alternatifsiz oldugu igin 80 209

Fiyat1 uygun oldugu igin 171 201,2
Tekrar seyahat etmedim 70 158,2

H=37,486 | Serbestlik Derecesi=6 | P=<0,001

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore yolcu tatmini sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05)
bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yiiksek grup “sik ugan yolcu programina iiye
oldugum i¢in”, en diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat etmedim”

segenegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.85. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine(2) Gore Yolcu Tatmini Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Diger 16 294,2
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 279,4
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 2222
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 221,6
Alternatifsiz oldugu i¢in 54 207,1
Fiyati uygun oldugu i¢in 136 202,9
Tekrar seyahat etmedim 63 153,9

H=29,069 | Serbestlik Derecesi=6 | P=<0,001

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore yolcu tatmini sira ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05)

bulunmaktadir. Ayrica, “diger” segenegini isaretleyen yolcular haricinde sira ortalamasi
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en yiiksek grup “sik ucan yolcu programina iiye oldugum icin”, en diisiik sira

ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat etmedim” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.86. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (1) Gore Tekrar Satin Alma Niyeti Farkliik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 337,5
Diger 12 256,9
Ucgus saatleri uygun oldugu igin 59 235,8
Alternatifsiz oldugu igin 80 228,9
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 221,3

Fiyat1 uygun oldugu igin 171 215

Tekrar seyahat etmedim 70 123,6

H=50,806 | Serbestlik Derecesi=6 | P=<0,001

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore tekrar satin alma niyeti sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yiiksek grup “sik ugan yolcu
programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat

etmedim” se¢enegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.87. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (2) Gore Tekrar Satin Alma Niyeti Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 293,7
Diger 16 261,3
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 225,1

Alternatifsiz oldugu igin 54 222

Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 219,9
Fiyati uygun oldugu i¢in 136 215,2
Tekrar seyahat etmedim 63 114,7

H=53,944 | Serbestlik Derecesi=6 | P=<0,001

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore tekrar satin alma niyeti sira ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

(p<0.05) bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yiiksek grup “sik ugan yolcu
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programina iiye oldugum i¢in”, en diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “tekrar seyahat

etmedim” secenegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.88. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (1) Gore EWOM 'un Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 247,6
Tekrar seyahat etmedim 70 235,1
Alternatifsiz oldugu i¢in 80 220,4
Diger 12 203,6
Fiyat1 uygun oldugu igin 171 200,5
Ugus saatleri uygun oldugu igin 59 193,8
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 166,6

H=9,690 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,138

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore elektronik agizdan agiza iletisim sira ortalamalari arasinda anlamli

bir farklilik (p>0.05) bulunmamaktadir.

Tablo 0.89. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (2) Gére EWOM 'un Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 260,9
Tekrar seyahat etmedim 63 228.,8
Diger 16 214,4
Alternatifsiz oldugu i¢in 54 2104
Fiyat1 uygun oldugu igin 136 206,8
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 195,7
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 176,6

H=8,536| Serbestlik Derecesi=6 | P=0,201

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore elektronik agizdan agiza iletisim sira ortalamalar1 arasinda anlaml

bir farklilik (p>0.05) bulunmamaktadir.
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Tablo 0.90. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (1) Gore Hatanin Oneminin Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (1) Frekans Sira Ortalamasi
Alternatifsiz oldugu i¢in 80 2387
Tekrar seyahat etmedim 70 210,7

Fiyat1 uygun oldugu i¢in 171 209

Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 59 204,8
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 18 171,5
Diger 12 111,9
Sik ugan yolcu programina liye oldugum igin 6 108,3

H=20,789 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,002

Yasadiklar1 hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (1) gore hatanin 6nemi sira ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05)
bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yliksek grup “alternatifsiz oldugu icin”, en
diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “sik ucan yolcu programina iiye oldugum ig¢in”

segenegini isaretleyen yolculardir.

Tablo 0.91. Tekrar Seyahat Etme Sebeplerine (2) Gére Hatanin Oneminin Farklilik Analizi

Tekrar Seyahat Etme Sebepleri (2) Frekans Sira Ortalamasi
Alternatifsiz oldugu i¢in 54 2329
Tekrar seyahat etmedim 63 218,7
Ugus saatleri uygun oldugu i¢in 110 218,1
Fiyat1 uygun oldugu igin 136 204,8
Sik ugan yolcu programina iiye oldugum igin 16 173,9
Calistigim igyeri bilet temin ettigi i¢in 21 173,1
Diger 16 132,5

H=14,515 | Serbestlik Derecesi=6 | P=0,024

Yasadiklart hizmet hatasina ragmen ayni havayoluyla tekrar seyahat etme
sebeplerine (2) gore hatanin 6nemi sira ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05)
bulunmaktadir. Ayrica, sira ortalamasi en yiiksek grup “alternatifsiz oldugu i¢in”, en
diisiik sira ortalamasina sahip grup ise “calistigim isyeri bilet temin ettigi icin” se¢enegini
isaretleyen yolculardir. Bu baglamda, sik ucan yolcu programina iiye olanlar ve
calistiklar1 igyerinin bilet temin ettigi yolcular karsilagtiklar1 hataya en az Onemi

atfederken, seyahat ettikleri havayolunu alternatifsiz gordiikleri i¢in hataya maruz
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kalmalarma ragmen ayni havayolu ile tekrar seyahat eden yolcularin hizmet hatasina

atfettikleri 6nem en fazladir.

5.7.6. Yolcularin yasadiklari hizmet hatasinin tiiriine gore hatanin 6nem derecesinin

farkhihk analizleri (Kruskal-Wallis)

Anketin katilmcilarima yoneltilen “son yasadiginiz hizmet hatast nedir?”
sorusunun cevabi olarak yolcularin bir kism1 birden fazla hizmet hatas1 yasadiklarini
belirtmislerdir. Bu nedenle, yapilacak olan Kruskal-Wallis analizleri dncesinde veriler
diizenlenmis, bu sadece bir hizmet hatas1 yasayan yolcularin verileri sabit tutularak iki
hizmet hatas1 yasayan yolcularin verileri ise iki farkli grupta incelenmistir. Sonug olarak,
“Hizmet hatasinin tiirii (1)” ve “Hizmet hatasinin tiirii (2)” gruplarina gore farklilik

analizleri yapilmistir.

Tablo 0.92. Hizmet Hatasinin Tiiriine (1) Gore Hatanin Onem Derecesi Farklilik Analizi

Hizmet Hatasinin Tiirii (1) Frekans Sira Ortalamasi
Bagaj kayb1 52 265,4
Ugus iptali 53 239,5
Ucaga kabul esnasindaki hizmet hatasi 37 234
Bagaj hasar 62 229,5
Check- in problemleri 32 208,7
Ugus gecikmesi 156 171,1
Diger 12 170,5
Ugus esnasinda kabindeki hizmet hatasi 12 161,4

H=40,890 | Serbestlik Derecesi=7 | <0,001

Yolcularin hizmet hatalarina (1) atfettikleri 6nem, hizmet hatasinin tiirtine gore
farklilik (p<0,05) gostermektedir. En fazla 6nem atfedilen hizmet hatas1 “bagaj kayb1”,
en az onem atfedilen hizmet hatasi ise “ugus esnasinda kabindeki hizmet hatasi” olarak
tespit edilmistir. Yolcularin hizmet hatalarina (2) atfettikleri 6nem, hizmet hatasinin
tiirline gore farklilik (p<0,05) gostermektedir. En fazla 6nem atfedilen hizmet hatasi
“bagaj kayb1”, en az 6nem atfedilen hizmet hatasi ise “ugus esnasinda kabindeki hizmet

hatas1” olarak tespit edilmistir.
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Tablo 0.93. Hizmet Hatasinin Tiiriine (2) Gére Hatanin Onem Derecesinin Farklilik Analizi

Hizmet hatasinin tiirii (2) Frekans Sira Ortalamasi
Bagaj kayb1 45 258,7
Ugus iptali 56 2442
Ugaga kabul esnasindaki hizmet hatasi 32 228.,4
Bagaj hasari 82 225,9
Check- in problemleri 38 203,4
Ugus gecikmesi 137 173,8
Diger 14 161,9
Ucus esnasinda kabindeki hizmet hatasi 12 148.5

H=35,484 | Serbestlik Derecesi=7 | <0,001

Daha oOnce belirtilen bulgulara gore arastirma kapsamindaki hipotezlerin

desteklenip desteklenmedigini gosteren tablolar asagidadir:

Tablo 0.94. Desteklenen veya Desteklenmeyen Hipotezler

Hipotez Durumu

H;i: Coziim zamanlamasi degigkeninin yolcu tatmini degiskenine dogrudan

DESTEKLENMEMISTIR
etkisi vardir.
H,: Coziim yeterliligi degiskeninin yolcu tatmini degiskenine dogrudan L
o g e s DESTEKLENMISTIR
etkisi vardir.
Hs: Miisteri iliskileri degiskeninin yolcu tatmini degiskenine dogrudan .
DESTEKLENMISTIR
etkisi vardir.
Ha: Yolcu tatmini degiskeni, ¢6ziim zamanlamasi degiskeninin tekrar satin L.
DESTEKLENMEMISTIR

alma niyeti degiskenine etkisinde aracilik rolii tistlenir.

Hs: Yolcu tatmini degiskeni, ¢6ziim yeterliligi degiskeninin tekrar satin DESTEKLENMISTIR

alma niyeti degiskenine etkisinde aracilik rolii tistlenir.

He: Yolcu tatmini degiskeni, miisteri iliskileri degiskeninin tekrar satin DESTEKLENMISTIR

alma niyeti degiskenine etkisinde aracilik rolii iistlenir.

H7. Yolcu tatmini degiskeninin tekrar satin alma niyeti degiskenine .
. . DESTEKLENMISTIR
dogrudan bir etkisi vardir.

Hg: Yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza iletisime etkisinde olumsuz -
) ) o ) DESTEKLENMISTIR
goriis paylasma degiskeni diizenleyici rol tstlenir.
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Yukarida yer alan hipotezlere ek olarak, hizmet hatas1 yasanan son ucgusla ilgili

bagimsiz degiskenlere gore bagimli degiskenlerin farklilik gosterdigini savunan alt

hipotezlerin (Ho) desteklenip desteklenmedigini belirten tablo asagidadir:

Tablo 0.95. Desteklenen veya Desteklenmeyen Hipotezler (Ho-Alt Hipotezler)

CZ CY Mi YT TS EWOM
Ucus Siiresi HAYIR EVET HAYIR HAYIR HAYIR EVET
Anketin
Gerceklestigi il EVET EVET HAYIR HAYIR HAYIR EVET
Cevrimici
Ortamlarda Goriis HAYIR EVET  EVET  EVET HAYIR EVET
Paylasma
Hataya Sebebiyet /¢ 1p yAyIR  EVET  EVET EVET HAYIR
Veren Havayolu
Tekrar Seyahat  pypr pypr  EVET  EVET  EVET  HAYIR

Etme Sebepleri
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6. SONUC VE ONERILER

Havayolu tagimaciligi sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler icin yolcularin
hizmetten duyduklar1 tatmini arttirmak 6nemlidir. Bu sayede, yolcularin ayni havayolu
ile tekrar seyahat etme istekleri ve olumlu agizdan agiza iletisim egilimleri artmaktadir.
Havayolu isletmeleri, yolcu tatminini artirmak ve yeniden satin alma niyetini saglamak
i¢in, etkili ve islevsel bir sikayet yonetimi kurarak, zamaninda, yeterli ve miisteri iliskileri
odakl1 bir sekilde hizmet hatalarini telafi etmelidir. Bu boliimde, havayolu isletmeleri igin
son derece 6nemli olan hizmet telafisi ve hizmet telafisine bagli olarak ortaya ¢ikan yolcu
tatmini, elektronik agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma niyetinin arastirildigi bu

caligmaya yonelik sonuglar ve 6nerilere yer verilecektir.

Calismanin bulgularina gore, yolcu tatmininin elektronik agizdan agiza iletisim
tizerinde olumsuz goriis paylagsma degigskeninin aracilifiyla negatif ve anlamli, yolcu
tatmininin olumsuz goriis paylasma degiskeni tizerinde negatif ve anlamli, olumsuz goriis
paylasma degiskeninin ise elektronik agizdan agiza iletisim degiskeni lizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.Buna gore, yolcu tatmini azalan yolcularin,
olumsuz goriislerini ¢evrimici platformlarda paylasma egilimlerinin arttig1 veya yolcu

tatmini artan yolcularin olumsuz goriislerini paylasma egilimlerinin azaldig1 sdylenebilir.

Ayrica, Hofstede'nin kiiltiirel boyutlar teorisi, farkli kiiltiirlerin hizmet hatalarina
yonelik farklr algilar gelistirebilecegini 6ne stirmektedir. Farkli beklenti ve algilara sahip
yolcularin hizmet hatalarina farkli anlamlar atfetmesi nedeniyle ¢evrimici platformalarda
paylasim yapma egilimleri farklilik gdsterebilir. Ankete katilan yolcularin %55°1 hizmet
hatas1 yasamalarima ragmen goriislerini sosyal medya mecralarinda veya sikayet
sitelerinde paylagsmay1 tercih etmemistir. Bu durum, katilimcilarin hizmet hatalarinmi dile
getirmenin her zaman somut bir geri doniis saglamayacagina inanmasi ve bu tiir
paylasimlart zaman kaybi olarak gormesiyle agiklanabilir.Bu nedenle, olumsuz goriis
paylasan veya olumsuz gorlslerini paylasmayan yolcular iki gruba ayrilarak bir
diizenleyici degisken olusturulmustur. Olumsuz goriis paylasma degiskeni olarak
adlandirilan bu degiskenin araciligi ile “yolcu tatmini artan yolcularin daha az paylasim
yapma egiliminde olduklari, olumsuz goriis paylasan yolcularmn ise elektronik agizdan
agiza iletisime katilma egilimlerinin daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir”. Elektronik
agizdan agiza iletisim degiskeninin R-kare degeri 0.21 oldugundan bagimli degisken

olarak agiklanma diizeyi (Henseler vd.., 2009; Hair vd., 2011)’e gore kabul edilebilir bir
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aciklanma diizeyine sahiptir. Ayrica bu durum, elektronik agizdan agiza iletisimin yolcu
tatmini haricinde modelde yer almayan farkli degiskenler tarafindan da agiklanabilecegini
gostermektedir. Bu ¢alismanin sonuglarini destekler nitelikte, Litvin vd. (2008) tarafindan
ylriitiilen ¢alismaya gore, elektronik agizdan agiza iletisimin miisterilerin geleneksel
agizdan agiza iletisime nispeten ¢cok daha genis ¢apl bir kitleye ulagma ihtimali oldugunu
ifade etmistir. Bu durum da negatif icerikli elektronik agizdan agiza iletisimin ortaya
c¢ikmasimin isletmeler icin daha 6nemli bir problem oldugunu ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte, her ne kadar olumsuz miisteri deneyimleri kadar olmasa da
miisterilerden gelen olumlu geri doniislerin de pozitif agizdan agiza iletisim etkileri
olusturabilecegi goz ardi edilmemelidir. Brown vd. (2005) tarafindan gergeklestirilen
caligma, memnuniyeti saglanan miisterilerin ortaya koyduklar1 pozitif agizdan agiza
iletisim davranislar1 sayesinde diger potansiyel miisterilerin de ayn1 markay1 veya {irtinii
deneyimlemeye tesvik edildiklerini belirtmektedir. Bu bilgiler 1s18inda ;havayolu
isletmelerinin yolcularin tatmin diizeylerini artirma stratejileri iizerinde c¢aligmasi,
olumsuz agizdan agiza iletisimin olugsmamasi i¢in zamaninda ve yerinde miidahalelerde
bulunarak olumsuz agizdan agaza iletisime sebep olacak problemleri ¢ozmesi ¢ok
onemlidir. ~ Anderson, E. W. (1998) miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisimi
nasil etkiledigini incelemis ve memnuniyetsiz miisterilerin olumsuz agizdan agizda
iletisim yayma olasiliginin daha yiiksek oldugunu belirtmistir. Sweeney ve Swait (2008)
tarafindan yiiriitiilen caligma ise, marka giivenilirligi ve miisteri tatmininin agizdan agiza
iletisim {izerindeki etkisini inceleyerek, memnuniyetsiz miisterilerin olumsuz agizdan
agiza iletisim yaratma olasiliginin daha yiiksek oldugunu desteklemektedir. Kim, Y. Ve
Lee (2011), Ahmadi (2019) ve Yasvari vd. (2012) tarafindan yiiriitiilen ¢calisma da bu
caligmalar1 destekler niteliktedir. Ancak Hennig-Thurau, T., Gwinner vd. (2004)’nin
caligmasina gore elektronik agizdan agiza iletisimin sadece miisteri memnuniyeti ile
degil, bunun yaninda tiiketici motivasyonlari, kisisel Ozellikler ve elde ettikleri

deneyimlerin farklilig1 gibi diger faktorlerle de iliskilendirilebilecegi belirtilmektedir.

Hizmet hatasi yasanan son ugusun siiresine gore yapilan degerlendirmelere gore;
kisa veya uzun menzilli ugus gerceklestiren yolcularin beklentileri arasinda bazi
farkliliklar olabilir. Beklentilerinin altinda bir seyahat deneyimine sahip yolcularin
yasadiklar1 hizmet hatasi sonucu sikayetlerini internet ortaminda dile getirme egilimleri

artabilir. Bu calismanin bulgularina gore; hizmet hatasi1 yasadiklar1 son ugus siiresi iki
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saatten daha az olan yolcular, alt1 saatten fazla seyahat eden yolculara oranla hizmet

telafisini daha yeterli gormektedirler.

Elking ve Windle (2014) tarafindan yiiriitiilen ¢alisma kapsaminda uzun mesafe
yolcular ile kisa mesafe yolcular1 arasinda ugus sirasindaki hizmet hatalar1 veya ugus
gecikmeleri gibi durumlarda elektronik agizdan agiza iletisime katilma diizeyleri
acisindan farklilik oldugu belirtilmistir. Elking ve Windle(2014)’in ¢alismad: bu
arastirmanin bulgularim1 desteklemektedir. Elking ve Windle tarafindan yiiriitiilen
caligmaya gore, uzun mesafe seyahat eden yolcularin elektronik agizdan agiza iletisim
diizeyleri kisa mesafe yolcularina gore daha fazladir. Bunun nedenlerinden birisi, uzun
mesafeli ucuslarda yolculara hizmet verilen siire boyinca onlarla daha fazla etkilesim
kurulmasi olabilir. Her iki ¢alisma 6zelinde de uzun veya kisa menzilli uguslar yapan
yolcular arasinda elektronik agizdan agiza iletisim diizeyleri farkli olsa da, farkli sosyo-
kiiltiirel hassasiyetler nedeniyle yolcularin goriislerinin etkilenebilecegi diistintilmektedir.
Bitner vd.(1994)’nin hizmet sunumu siirecindeki Onemli bilesenleri ele aldigi
caligmasinda rol ve senaryo teorisi Ozelinde tiiketicilerin daha once elde ettikleri
deneyimleri gbz Oniine alarak 6grenilmis davranis kaliplar1 ve senaryolar gelistirdigini
belirtmistir. Bu nedenle, farkli iilkelerde yasayan bireyler farkli deneyim ve aliskanliklara
sahip olduklarindan havayolu hizmetleri acisindan farklt davranig bigimleri

gelistirebilirler.

Coziim yeterliligi acisindan son hizmet hatas1 yasadiklar1 ugus siiresi 6 saatten
fazla olan yolcular en memnuniyetsiz grubu olusturmaktadir. Ayni yolcular, elektronik
agizdan agiza iletisime katilma agisindan ise diger yolculara oranla daha istekli
davrandiklarin1 belirtmiglerdir. Bu nedenle, hizmet telafisini daha yetersisiz bulan
yolcularin havayoluyla ilgili duygu ve diisiincelerinin ¢evrimici ortamlarda paylasma
egilimlerinin arttig1 ¢ikarimi yapilabilir. Boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasinda, daha uzun
mesafeli hvayolu seyahatlerinin genellikle daha fazla zihinsel ve fiziksel yorgunluk
yaratmasi, uzun mesafe yolcularinin daha kapsamli bir hizmet beklentisinde olmas1 ve
seyahat siiresince sik sik kabin ekibi ile iletisime ge¢mesi gibi faktorlerin etkili oldugu

diistiniilmektedir.

Yolcu tatmini tekrar satin alma niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin
bulundugu daha 6nce bulgular kisminda belirtilmisti. R-kare degerinin 0,597 olmasi,

tekrar satin alma niyeti degiskenindeki varyansin yaklasik %59,7'sinin yolcu tatmini
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degiskeni tarafindan agiklandigin1 gostermektedir. Bu, varyansin kalan %40,3"inii
aciklayan bagka faktorlerin olmasina ragmen, yolcu tatmini degiskeninin tekrar satin alma
niyeti degiskeninin 6nemli bir yordayicisi oldugunu isaret etmektedir. Bu analizin
sonucunda ortaya ¢ikan R-kare degeri, pazarlama arastirmalarinda nispeten yiiksek
diizeyde bir agiklayici gii¢ olarak kabul edilir ve beta degerinin de 0,7’ den yiiksek olmasi
dolayisiyla yolcu tatmini yliksek yolcularin daha sonraki seyahatlerinde tekrar satin alma
niyetlerinin artmasi yol agmaktadir. Arastirmanin sonuglarmi destekler nitelikte, Kim ve
Lee (2011), havayolu sektorii acisindan yiiksek yolcu tatminin yolcularin tekrar satin

alma niyetlerini arttirdigini belirtmistir.

Ayrica arastirmanin modeli kapsaminda yer alan hizmet telafisi degiskeninin alt
boyutlar1 olan ¢6ziim zamanlamasi, ¢oziim yeterliligi ve miisteri iligkileri alt boyutlarinin
yolcu tatmini degiskeni araciligiyla tekrar satin alma niyeti degiskeni iizerinde anlamli
etki gosterip gostermediklerini tespit etmek amaciyla analizler yapilmistir. Analizlerden
elde edilen bulgular 1s1ginda, hizmet hatasi yasanmasina sebebiyet veren havayolu
tarafindan gergeklestirilen hizmet telafisi diizeyinin daha yeterli ve kapsamli oldugunu
diisiinen yolcularin yolcu tatminlerinin artmasi dolayisiyla tekrar satin alma niyetlerinin
de yeterli ve kapsamli bir hizmet telafisi deneyimi edinememis yolculara oranla daha
yiiksek oldugu ¢ikariminmi yapmak miimkiindiir. Ek olarak, hizmet hatas1 yaganmasina
sebebiyet veren havayolu tarafindan gerceklestirilen hizmet telafisi sirasinda kendilerine
gosterilen ilgi, alaka ve iletisim yeterliliginin daha 1yi oldugunu diisiinen yolcularin yolcu
tatminlerinin artmasi dolayisiyla tekrar satin alma niyetlerinin diger yolculara oranla daha
fazladir. Davidow, M. (2003) ve Liao (2007) de benzer sekilde hizmet telafisin basarili
sekilde gerceklesmesi sonucunda tekrar satin alma niyetinin artacagini belirtmiglerdir.
Hizmet hatas1 yasayan yolculardan hizmet telafisi siireci sonrasinda gesitli ¢evrimici
mecralarda hizmet aldiklar1 havayolu hakkinda olumlu goriislerini paylastiklarini belirten
yolcular, olumsuz goriislerini paylasan veya higbir goriis paylagsmayan yolculara oranla,

sorunlarmin daha hizli ve zamaninda ¢6ziildiigiinii diistinmektedir.

Yolcularin goriislerini paylagsma tercihlerine gore, ¢evrimici ortamlarda olumlu
gorilis paylasan, olumsuz goriis paylasan ve herhangi bir goriis paylasmayan yolcularin
¢ozlim yeterliligi sira ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Olumsuz
gorilis paylasanlarin sira ortalamalar1 en diisiikk iken, olumlu goriis paylasanlarin sira

ortalamalar1 ise en yiiksek diizeydedir. Bu baglamda, olumsuz goriislerini ¢evrimigi
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ortamlarda paylasan yolcular ¢6ziimiin zamanlamasindan memnun kalsalar dahi,
¢ozlimiin yeterliliginden ayni oranda memnun kalmamus olabilirler.. Ek olarak, yolcularin
algilarini belirleyen 6gelerden biri de yolcularin beklentileridir. Bu nedenle, ¢oziimiin
yeterliligi acisindan beklentileri ve hassasiyetleri, ¢6zlimiin zamanlamasina oranla daha

yiiksek olan yolcularin, hizmet telafisini hizli ancak yetersiz bulmus olabilirler.

Aragtirmanin bulgulart incelendiginde dikkat cekici noktalardan bir digeri de
diisiik maliyetli havayollariyla seyahati esnasinda hizmet hatasi yasayan yolcularin
miisteri iliskilerinden duyduklari memnuniyet diizeylerinin, tam hizmet veren havayollar
ile seyahat eden yolculara oranla daha diisiikk olmasidir. Tam hizmet sunan havayolu
isletmelerinin genellikle sadik bir miisteri kitlesi ve giiclii bir marka imajina sahip oldugu
g6z online alindiginda, bu is modelini benimseyen havayolu isletmelerinin miisterilerinin,
markaya olan bagliliklar1 nedeniyle hizmet telafisi siire¢lerini daha olumlu
algilayabilmeleri miimkiindiir. Ote yandan, diisiik maliyetli havayollar1, operasyonel
verimliligi ve maliyet minimizasyonunu Onceliklendirdiginden, hizmet telafisi
siireclerine ayrilan kaynaklar sinirli olabilmektedir. Bu durum, yolcularin hizmet
hatalarinin giderilmesine yonelik beklentilerinin karsilanamamasina ve dolayisiyla

miisteri memnuniyetinin saglanamamasina yol agabilmektedir.

Markaya karst olusan giiven neticesinde, beklenmedik bir hizmet hatasinin
yasanmast durumunda dahi olumsuz miisteri davranislarinin Oniine gegilmesi
miimkiindiir. Tam hizmet veren havayollar1 ile diisiik maliyetli havayollar1 arasinda
karsilastirmali bir ¢alisma ortaya koyan Forgas ve digerleri (2010) tam hizmet sunan
havayollarmin, ¢alisanlarina miisteri iliskileri ve hizmetleri, iletisim ve problem ¢6zme
konularinda daha detayli ve yeterli egitimler verdigini belirtmistir. Bu egitimler
sonucunda, hizmet hatasinin yasandigi anda yolculardan gelecek tepkilere daha
profesyonel ve miisteri odakli davranmak miimkiin olmaktadir. Diisiik maliyetli
havayollar1 ile seyahatleri esnasinda hizmet hatas1 yasayan yolcularin miisteri
iliskilerinden duyduklari memnuniyet tam hizmet veren havayollari ile seyahat eden
yolculara oranla daha azdir. Ancak, telafinin zamanlamasi ve yeterliligi agisindan anlamli
bir farklililk bulunamamistir. Bu durumun sebeplerinden birisi, diisiik maliyetli
havayollart i¢in beklentilerin diisiik olmast ve 6n planda diisiik fiyatlarin tutulmasi
olabilir. Bu bulguyu destekler nitelikte, diisiik maliyetli havayollarinda ger¢eklestirdikleri

seyahat esnasinda hizmet hatasina maruz kalan yolcularin yarisindan daha fazlasi (283
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kisinin 155°1) ayn1 havayolu ile tekrar seyahat etme sebebi olarak fiyatin uygunlugunu
gostermistir. Sadece diislik fiyatlara odaklanan yolcularm; beklentilerinin diistiigi, her
ne kadar diisiik maliyetli havayollar1 sadece temel hizmetlere odaklanarak maliyetleri en
diisiik seviyelere ¢cekmek icin hizmet hatalarinin telafisi agisindan daha yetersiz kalsalar
da ucuz fiyatli bilet sunmalarinin tim bu olumsuzluklarin gérmezden gelinmesini

sagladig: diistintilmektedir.

Yolcularin hizmet telafisinden duyduklar1 memnuniyetin yani sira tiim hizmet
siirecinden duyduklar1 genel tatmin diizeyleri karsilastirildiginda, diisiik maliyetli
havayollar1 ile seyahat eden yolcularin tatmin diizeyleri ile tam hizmet veren havayollari
ile seyahat eden yolcularin tatmin diizeyleri arasinda anlamli ve 6nemli bir derecede
farklilik bulunmaktadir. Tam hizmet veren havayollari ile seyahat eden yolcularin tatmin
diizeyleri, diisiik maliyetli havayollar1 ile seyahat eden yolcularin tatmin diizeylerine
oranla son derece yiiksektir. Tam hizmet veren havayollari ile diisiik maliyetli havayollar
arasinda yolcu tatminleri acgisindan farklilik olmasinin altinda yatan gesitli faktorler
oldugu diisiiniilmektedir.. Ilk olarak, tam hizmet veren havayollari, yolcularina ¢ok daha
genis bir hizmet yelpazesi sunarak c¢esitliligi arttirmaktadir. Boylece, yolcularin
beklentilerini daha yeterli ve kapsamli olacak sekilde gidererek, yolcularin goziinde daha
basarili hale gelmektedirler (Waguespack ve Rhoades, 2014). Saglanan iicretsiz bagaj
hakki, daha konforlu koltuklar, bilet fiyatina dahil oldugundan ekstra bir 6deme
alinmayan yiyecek ve icecek hizmeti gibi hizmetler, yolcularin genel deneyimlerine
olumlu yonde etki etmektedir (Chen ve Chang, 2005). Ek olarak, tam hizmet veren
havayolu isletmelerinin hizmet telafisi slireclerinin genellikle daha hizli ve ¢oziim
becerilerinin de yiiksek diizeyde olmasi sebebiyle, yolcularin tatmin diizeyleri daha

yuksek olmaktadir Park vd., 2004).

Aragtirmanin bulgulan 1s18inda, hizmet telafisinin zamanlamasi, yeterliligi ve
yolcularla kurulan iletisim a¢isindan daha az memnun kalan yolcular, sosyal medya ve
sikayet sitelerinde olumsuz goriislerini paylasmis olanlardir. Benzer sekilde, elde ettikleri
hizmet telafisi deneyiminin ardindan tiim hizmet stirecinden duyduklar1 tatmin diizeyleri
en diisiik olan yolcular da olumsuz goriislerini sosyal medya ve sikayet sitelerinde
paylasanlardir. Tekrar satin alma niyetleri agisindan yolcular arasinda degerlendirme
yapildiginda, en diisiik tekrar satin alma niyetine sahip olanlar ayni sekilde olumsuz

goriislerini paylastigini belirten yolculardir. Olumlu goriislerini paylastigini belirten
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yolcularin hizmet telafisi memnuniyetleri, genel tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma
niyetleri ise nispeten daha yiiksek diizeydedir. Bu sonuglar1 destekler nitelikte, Valentini
ve Polyakova (2020), sikayetleri yeterince memnuniyet verici bir sekilde ¢oziilemeyen
miisterilerin gérmezden gelinmis ve kendilerine gereken Onem verilmemis hissine
kapildigin1 belirtmistir. Bu sekilde hisseden miisteriler ise olumsuz deneyimlerini sosyal
medya mecralarinda paylasarak havayolunu bir sekilde cezaladirma yoluna

bagvurmaktadirlar.

Ayrica giliniimiizde sosyal medya adeta dijital bir megafon goérevi gorerek
bireylerin olumsuz goriislerini daha hizli ve etkili bir sekilde muhataplarina iletmelerine
olanak saglamaktadir. Bu nedenle, miisterilere yasattiklart hizmet hatalarini telafi etmekte
zorlanan isletmelerin marka imajlarinin zarar goérmesi ve mevcut miisterilerini
kaybetmesinin yanisira kaybettikleri miisterilerin potansiyel miisterileri de olumsuz
yonde etkilemesi s6z konusu olabilir (Salehi ve Oztiirk, 2018; Gallaugher ve

Ransbotham, 2010) .

Havayollar1 ile gergeklestirdikleri son seyahat esnasinda hizmet hatasi
yasamalarma ragmen aymi havayolu ile tekrar seyahat etme sebepleri
degerlendirildiginde, en yiiksek tekrar satin alma niyetine sahip olan yolcular "sik ucan
yolcu programina" iiye oldugunu belirtenlerdir. Buna ek olarak, tekrar satin alma niyetini
olumlu bir sekilde etkileyen hizmet telafisinin zamanlamasi en yeterli géren yolcularin
“s1k ucan yolcu programina iiye olanlar”, en yetersiz gorenlerin ise “ayn1 havayolu ile

tekrar seyahat etmeyenler” oldugu sdylenebilir.

Hizmet telafisi i¢in sunulan ¢oziimlerin en yeterli ve kapsamli oldugunu
diisiinenler ise “sik ugan yolcu programina iiye olan” ve “ugus saatleri uygun oldugu i¢in”
hizmet hatasi yasadiklar1 havayolu ile tekrar seyahat eden yolcular iken, en yetersiz
gorenler, ayni1 havayolu ile tekrar seyahat etmeyen yolculardir. Miisteri iliskilerinden en
memnun olan yolcular “sik ucan yolcu programina iiye olanlar”, en az memnun olanlar
ise “fiyat1 uygun oldugu i¢in” ayn1 havayolu ile seyahat eden yolculardir. Li vd. (2017)
gerceklestirdikleri calismada yukaridaki bulgular destekler nitelikte, "Sik ucan yolcu
programina" iiye olan yolcularm, siklikla kullandiklar1 havayoluna karsi ¢ok daha
sadakatli bir davranis bi¢imi gelistirebileceklerini belirtmislerdir. Boyle bir davranis
bicimi, hizmet hatas1 gibi olumsuz durumlarin etkisini azaltabilir. Ayrica, "Sik u¢an yolcu

programlarina” liye olduklari i¢in yolculara saglanan avantaj ve oncelikler, hizmet hatasi
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yasayan yolcularin yasanan negatif durumlara kars1 hosgoriilii davranmalarina olanak
saglayabilir. Bunun tersine, tekrar satin alma niyeti en diisilk olanlar “hizmet hatasi
yasadiklar1 havayolu ile heniiz tekrar seyahat etmedigini belirten” yolculardir. Ancak bu
durum, belirttigimiz yolcularin ayni havayoluyla bir daha asla seyahat etmeyecekleri
anlamina gelmemektedir. Havayolu sektoriiniin dinamiklerinden dolay1, miisteriler gida,
tekstil, turizm vb. sektorlere oranla ¢ok fazla alternatife sahip degildir. Bilet fiyatinin
uygun olmasi, uygun ugus saatlerinin diger havayollarinda olmamasi veya ulagilmak
istenen varis yeri 6zelinde seferlerin kisitli olmasi gibi sebeplerden dolay1 yolcular hizmet

hatas1 yasadiklar1 havayolu ile tekrar seyahat etmek zorunda kalabilirler.

Yolcularin farkli hizmet hatalarina atfettikleri 6nem derecesinin degisiklik
gostermesi beklenen bir sonugtur. Bununla beraber, bu calisma 6zelinde hangi hizmet
hatalarina daha ¢ok onem atfedildigi tespit edilmistir. Yolcular i¢in en énemli hizmet
hatallar1 bagaj kayb1 ve ucusslarinin iptal edilmesidir. Ugus iptali nedeniyle istenilen
seyahatin gerceklesmemesi, bagaj kaybi nedeniyle olusabilecek maddi ve manevi
zararlarin yolcular i¢in son derece Onemli oldugu ortaya konulmustur. Ancak,
arastirmanin bulgularina gore ucus gecikmesi ve ugus esnasindaki hizmet hatalar1 en az
Oonem verilen hatalardir. Ugus iptallerine oranla ugus gecikmelerinin daha az zaman
kaybina yol agmasi ve yolcularin ugus esnasindaki hizmet hatalarina ¢ok fazla 6nem

atfetmemeleri bdyle bir sonuca yol agabilmektedir.

Yolcularinin kars1 karsiya kaldigi izmet hatalarina hizl, yeterli ve miisteri
iliskileri odakli ¢6ziimler sunmak havayolu isletmeleri agisindan son derece dnemlidir.
Ozellikle ¢oziimiin yeterliligi ve ¢oziim siirecindeki iletisim becerileri, hizmet hatas
yasayan yolcularin genel tatmin diizeylerini arttirmay1 miimkiin kilar. Yolcular tarafindan
tercih edilen havayolunun is modeli, hataya atfedilen 6nem, seyahatin uzunlugu, seyahat
amaci gibi faktorlerin de ayrica lizerinde durulmasi gereken noktalar oldugu bu ¢aligma
ile ortaya koyulmustur. Neticede, yolcularinin yasadiklar1 hizmet hatalarini en sorunsuz
sekilde ¢ozebilen havayollari, yolcularin ayni1 havayolu ile seyahat etmesini saglamanin
yaninda havayolu isletmesi ile ilgili olumsuz duygu ve diisiincelerin sosyal medya veya
sikayet sitelerinde paylasilmasinin da oniine gecebilir. Bu nedenle, havayollarinin hizmet
telafisi acisindan dogru stratejileri uygulamalari, karliligin artmasi ve dolayisiyla

havayolunun yogun rekabet ortaminda varligin siirdiirebilmesi i¢in dnemlidir.
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Sonug olarak, havayollarinin yolcularin yasadig1 hizmet hatalarina kars1 yeterli ve
zamaninda ¢oziimler sunmasi, yolcularin olumsuz diisiincelerini sosyal medya ve sikayet
sitelerinde paylagma egilimlerini azaltmak acisindan 6nemlidir.

Bu arastirma kapsaminda anket verileri yalmzca Trabzon, Ankara ve Istanbul
illerinden toplanmistir. Gelecekteki calismalarda, farkli illerde veya uluslararasi diizeyde,
farkl kiiltiirel gegmislere sahip bireylerle yapilacak arastirmalar, kiiltiirel farkliliklarm
etkilerini daha ayrintili bir sekilde ortaya koyabilir. Bunun yani sira, anketlerin farkl
zaman dilimlerinde tekrarlanmasi, mevsimsel degisimlerin miisteri davranislar
tizerindeki olas1 etkilerinin incelenmesine olanak saglayabilir.

Aragtirmanin katilimcilari, yalnizca ge¢miste hizmet hatasi deneyimlemis
yolcularla sinirlandirilmistir. Bu ¢ercevede, gelecekteki caligmalarda senaryo bazli anket
yontemleri kullanilarak, hizmet hatasi yasayan bireylerin davraniglarinin yani sira, heniiz
boyle bir durumla karsilasmamis ancak potansiyel olarak hizmet hatasiyla karsilasma
olasilig1 bulunan bireylerin davranislarinin karsilagtirmali bir analizi gergeklestirilebilir.
Bu tiir bir yaklasim, hizmet yonetimi ve miisteri davranislarina dair daha kapsamli bir
anlayis gelistirilmesine katki saglayacaktir.

Ozellikle miisteri sadakati, marka imaji ve algilanan hizmet kalitesi gibi
degiskenlerin hizmet telafisinin yeniden satin alma niyetine etkisindeki aracilik rolleri
havayollar1 6zelinde arastirilabilir. Bu tiir calismalar, hizmet telafisi siireclerinin miisteri
davraniglarina uzun vadeli etkilerini anlamaya katki1 saglayabilir. Son olarak, miisteri
beklentileri, algilanan adalet ve dijital etkilesim gibi faktorlerin aragtirma modeline
entegre edilmesi, miisteri davranislarinin ¢ok boyutlu olarak analiz edilmesine olanak
saglayabilir. Bu tiir geniglemeler, hizmet yonetimi stratejilerine yonelik daha etkili ve

miisteri odakli ¢ozlimler gelistirilmesine katkida bulunabilir.
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EK 1. Anket Formu

Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Ali Emre SARILGAN

Doktora Ogrencisi: Ogr. Gor. Mustafa Fatih YUCEL

Eskisehir Teknik Universitesi Havacilik Yénetimi Anabilim Dali’nda “Yolcularm Hizmet Telafisi Baglaminda Yolcu
Tatmini, Tekrar Satin Alma Niyeti ve Elektronik Agizdan Agiza letisim iliskisi” isimli ¢aligmaya katki sagladiginiz
icin tesekkiir ederiz. Kimlik bilgileriniz alinmayacak ve elde edilen veriler ¢alisma alan1 disinda paylasilmayacaktir.
Anketteki veriler gizli tutulacak ve sadece akademik arastirma ve analizlerde kullanilacaktir. Katkilarimiz igin tesekkiir

ederiz.
Iletigim:

BIRINCI KISIM - LUTFEN HAVAYOLU iLE GECMIiS SEYAHATLERINIZDE YASADIGINIZ HiZMET HATALARI

ILE iLGILi ASAGIDAKI SORULARI CEVAPLAYINIZ.

karsilasgtiniz mi?

1. Simdiye kadar havayolu ile seyahatiniz esnasinda herhangi bir “hizmet hatas1” ile

HIZMET HATASI; “Ugus oncesinde, sirasinda veya sonrasinda havayolu ile ilgili
yasanilan hizmet aksakliklaridir (bagaj hasar1 ve kaybi, ugusun iptal veya tehir edilmesi,
personelin kaba veya nezaketsiz davranist vb.).”

EVET
¢ )

HAYIR
C )

Cevabimiz “Hayir” ise calismaya katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

2. Gegmiste havayolu ile gerceklestirdiginiz seyahatlerinizde asagidaki hizmet hatalarindan hangisi veya hangileri ile
karsilastiniz? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)

. Ucaga kabul esnasindaki Ugus . .
Bagaj kaybt hizmet hatasi iptali Ugus gecikmesi
Check- in Ugus esnasinda kabindeki Bagaj Diser
problemleri hizmet hatasi hasari BCL e

iKiNCi KISIM - DEMOGRAFIK OZELLIKLER VE SEYAHAT iLE iLGiLi SORULAR

1. Cinsiyet Erkek () Kadin ()

2. Yas |

3. Egitim Durumu Lise ve alt1 () On lisans () Lisans ( ) Lisansiistii ()

4. Hane Halki Geliri (Bin TL) 20 ve alt1 () 21-40 () 41-60 ( ) 61-80 () 81 ve uistii ()
5. Hane Halki Sayis1 10) 2() 3() 4 () S vetsti ()

6. Meslek

Diger (...... )

Is¢i () Memur () Emekli () Serbest Meslek ( ) Calismiyor () Ogrenci ( )

7. Havayolu Seyahat Sikhgimz
(Yilda)

SORULARI CEVAPLAYINIZ.

UCUNCU KISIM- LUTFEN HiZMET HATASI iLE KARSILASTIGINIZ SON SEYAHAT iCiN ASAGIDAKI

1. Yasadigimiz hizmet hatasinin
sizin i¢in 6nem derecesini
belirtiniz.

1()

2(

)

3C) 40

50)

fazla isaretleyebilirsiniz)

2. Hizmet hatasi ile karsilastigimiz son seyahatinizde asagidaki hizmet hatalarindan hangilerini yasadimz? (Birden

Bagaj kaybi () Ugaga kabul esnasindaki hizmet hatas1 () Ugus gecikmesi () Bagaj hasar1
() Ucus iptali () Ugus esnasinda kabindeki hizmet hatasi () Check- in problemleri ( )
Diger............
3. Seyahat amaci Is( ) Eglence () Diger ()
4. Ugus siiresi 2 saatten az (kisa 2-6 saat arasi (orta mesafe) 6 saatten fazla (uzun
mesafe) mesafe)

5. Seyahat ettiginiz havayolu

isaretleyebilirsiniz)

6. Hizmet Hatasi yasadiZimz havayolu ile eger tekrar uctuysaniz tercih sebebiniz nedir? (Birden fazla

HAYIR tekrar ugmadim

Alternatifsiz oldugu icin

Fiyati uygun oldugu i¢in

Ugus saatleri uygun oldugu i¢in

Calistigim isyeri bilet temin ettigi icin

icin

Sik ugan yolcu programina iiye oldugum

I~ ~ |I~~l~|~~
M| ~ NN~~~



User
Dörtgen


8.Yasadi@iniz hizmet hatas telafisi ile ilgili duygu ve diisiincelerinizi paylastimz mi?
Olumlu goriislerimi paylastim () Olumsuz goriislerimi paylastim () Paylasmadim ( )

NOT: GORUSLERINIZI PAYLASMADIYSANIZ LUTFEN 10.SORUYA GECINiz!

9. Diisiincelerinizi hangi kanaldan paylastimz?
Sikayet siteleri ( )  Facebook () Instagram ( )  Twitter () Havayolunun ilgili birimlerine () Diger (

DORDUNCU KISIM — LUTFEN YASADIGINIZ SON HiZMET HATASI iLE iLGiLi CEVAPLAYINIZ

IFADELER
Goriislerinizi 5nem derecelerine gore “X” Isareti ile
belirtiniz.)
Son hizmet hatasi ile karsilastiimiz havayolu seyahati 1 2 3 4 5
sonrasi;
1=Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katihyorum
1’den 5’e dogru katilma orami artmaktadir.
HIZMET TELAFiSi
Personelin sikayetlerime yanit verme siiresi hizliydi. 1 2 3 4 5
Havayolunun  sikdyetlerime geri donme  siiresi 1 2 3 4 5
beklentilerimden daha hizliydi. . B
Sikayetlerimi, havayoluna bildirme konusunda herhangi bir | 5 3 4 5
sorun yagamadim.
Genel olarak, ¢alisanlarin sorunlarima ilgi gosterme siiresi 1 ) 3 4 5
cok hizlryd. ) )
Hizmet aldigim havayolu sikayetlere kibarca ¢6ziim bulur. 1 2 3 4 5
Calisanlar sikayetleri kusursuz sekilde ¢ozer. 1 2 3 4 5
Havayolunun ¢alisanlart  sikdyetlerime yanit verme | 5 ; 4 5
konusunda oldukca yeteneklidir. )
Genel olarak havayolu, sikayetleri profesyonel ve kapsamli 1 ) 3 4 5
bir sekilde ¢ozebilecek kapasitededir. ) )
Havayolu calisanlarinin benimle iyi iliskiler kurabildigini I 5 3 4 5
diistiniiyorum. -
Yoneticilerin sorunlarima ¢6ziim bulmadaki kabiliyeti
(diger havayolu personelini organize etme yetenegi) 1 2 3 4 5
yeterlidir.
Yoneticilerin tutumu dogrultusunda sikayetlere zamaninda
yanit verilmesi nedeniyle hizmetlerin genel kalitesinin 1 2 3 4 5
arttigini distiniiyorum.
TEKRAR SATIN ALMA NiYETi
Gelecekte de bu havayolu isletmesini kullanarak havayolu | 5 3 4 5
seyahatlerime devam etme niyetindeyim. -
Bu havayolu isletmesini kullanarak havayolu seyahatlerime 1 ) 3 4 5
devam etmeyi planliyorum. ) )
Bu havayolu isletmesinden tekrar ugak bileti satin alma | 5 ; 4 5
ihtimalim ¢ok yiiksektir. )
Liitfen bu soruda 4’ isaretleyiniz. 1 2 3 4 5
DiJITAL KANALLARDAN iLETiSiM
Havayolu hakkindaki olumsuz diisiincelerimi internetteki I 5 3 4 5
yorum ve sikayet sitelerine yazarim. -
Havayolu hakkindaki olumsuz diigiincelerimi sosyal medya
platformlarinda (Facebook, Instagram, Twitter vb.) 1 2 3 4 5
paylasirim.
Havayolu ulasiminda karsilastigim  olumsuzluklari, ) -
. LA . . 1 2 3 4 5
internetteki sikdyet sitelerinde paylasirim.
Havayolu ulasiminda karsilagtigim olumsuzluklari yerel-
ulusal gazete ve dergilerin internet sitesindeki tiiketici 1 2 3 4 5
kosesi boliimlerinde paylastim.




YOLCU MEMNUNIYETI

Kullandigim  havayolu  isletmesini  sectigim  igin

2 3 5
memnunum.
Kullandigim havayolu isletmesini tercih etmem iyi bir ) 3 5
karard1. ) )
Kullandigim havayolu isletmesini ile keyifli bir deneyimim ) 3 5

oldu.
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