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GuUnUmugz isletmeleri, artan rekabet nedeniyle kalite iyilestirme galismalarina
daha fazla 6nem vermek durumundadir. Kalite iyilestirme ¢alismalari misteri
memnuniyetini, misteri memnuniyeti de misteri sadakatini saglayarak mevcut
pazar paylarinin korunmasi ve zamanla gelistirilmesi tGzerinde belirleyici
olmaktadir.

Bu ¢alismanin ana amaci kalite iyilestirme ¢alismalarinin misteri memnuniyeti
Gzerinde, olusan memnuniyet diizeyinin ise musteri sadakati Gzerinde ne
derece belirleyici oldugunu ortaya koymaktir. Calismamizda bu temel amacin
yani sira misterilerin demografik 6zellikleri ile kalite algisi, misteri
memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iliski, misteri memnuniyeti ve
miusteri sadakati faktorleri ile bunlarin 6nem dizeyleri incelenecektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti, misteri sadakati.
ABSTRACT

Today’s companies must give more importance in quality improvement
activities due to increasing competition. Quality improvement studies are the
decisive factor on the development and protection of existing market share by
providing customer loyalty with customer satisfaction, customer satisfaction.

The main purpose of this study is to prove that determining what degree on
customer loyalty of the satisfaction level on customer satisfaction of quality
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improvement activities. In our studies, besides this basic purpose will be
examined customer satisfaction and customer loyalty factors with their
importance levels, relationship between customer satisfaction and customer
loyalty, demographic characteristics of customer with the perception of
quality.

Key words: Quality of service, customer satisfaction, customer loyalty
JELL: M10
I. GIRiS

GuUnumuz isletmeleri, artan rekabet nedeniyle kalite iyilestirme galismalarina
daha fazla 6nem vermek durumundadir. Glinimiiz ekonomilerinde
isletmelerin, taleplerin strekli degistigi zorlu rekabet ortamina adapte olup
Omdrlerini devam ettirebilmeleri icin kalite kaginilmaz bir etkendir. Kalite
iyilestirme ¢alismalari misteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti de
musteri sadakatini saglayarak mevcut pazar paylarinin korunmasi ve zamanla
gelistirilmesi lizerinde belirleyici olmaktadir.

Kalite iyilestirme calismalarini 6nemseyen bazi isletmeler ise muisteri
beklentilerini net olarak belirleyemedikleri igcin misterinin beklentilerini
karsilamayan calismalar yapmakta ve bu nedenle musteri memnuniyetini
saglayamamaktadir.

Bu zorlu rekabet ortaminda isletmeleri glicli kilacak bir unsur da musteri
sadakatidir. Misteri sadakati piyasada bircok giiclii rakip olmasina ragmen
satislara katki yaparak rekabet tstinlGgl saglamaktadir. Misteri sadakati
saglayamayan isletmelerin pazar paylari daralacak, talep esnekligi artacaktir.
Bu da isletmeler icin istenmeyen bir durumdur. Bunun sonucunda kar ve
rekabet glici azalacaktir.

Birbirleri ile zincir iliski icerisinde olan kalite iyilestirme calismalari, misteri
memnuniyeti ve musteri sadakatinin incelenmesi bu ylizden 6nem arz
etmektedir. Yapilan galismada bu Ug¢ husus birlikte incelenmistir ve birbirleri
arasindaki etkilesimden dogan sonuglar paylasiimistir.

Hizmet Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Kotler (1997), hizmeti bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya
da fayda olarak tanimlamistir (Kotler, 1997: 467). Gronroos’a (1990) gore
hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapiya
sahip olan, musteri ve hizmet personelinin fiziksel kaynaklari veya mallari
arasindaki etkilesim aninda olusan ve misteri problemlerine ¢6ziim olarak
saglanan bir faaliyet veya faaliyet dizisidir (Gronroos, 1990: 27). Berry (1980)
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ise hizmeti, fiziksel olarak sahip olunamayan bir is, bir hareket veya bir cabayi
iceren soyut mamiiller olarak tanimlamaktadir (Berry ,1980: 24).

Demirdogen (1994), kalite, ozellikle tiiketicinin ihtiyac ve beklentilerinin
bilinmesi, bunlara uygun tasarim yapilmasi, bunlarin hatasiz bir sekilde teskil
edilmesi, satis islemleri ile ilgili bilesenlerin ve alt bilesenlerin glvenilir bir
sekilde saglanmasi, performansin ve glivenligin belgelendirilmesi, kullanimla
ilgili bir takim 6zelliklerin agik bir sekilde ortaya konulmasi, ambalajlamanin
uygun bir sekilde ve teslimatin dakik olarak yapilmasi, satis sonrasi hizmetlerin
verimli olmasi ve bu konuyla ilgili deneyimlerin hepsi seklinde siralamistir
(Demirdogen, 1994: 40).

icinde bulundugumuz yiizyilda ortaya ¢ikmis olan degisik kalite tanimlari,
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Zira kalite, mutlak
anlamda “en iyi” demek degildir ve ¢ok boyutlulugu kaliteyi bir bilesim olarak
karsimiza ¢ikarmaktadir. 1984 yilinda D. Garvin kalitenin sekiz boyutunu
asagidaki gibi siralanmistir (Simsek, 2000: 35).

*Performans: Uriinde bulunan birincil ézellikler.

*Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.
*Guivenilirlik: Uriniin kullanim émrii icinde performans 6zelliklerinin
sarekliligi.

*Dayanikhlik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligi.

*Hizmet goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi.
*Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi.

*itibar: Urliniin ya da diger iiretim kalemlerinin gecmis performansi.
*Diger unsurlar: Uriiniin gekiciligini saglayan diger karakteristikler.

Basta cok gelismis, sanayilesmis tlkeler olmak lizere tiim diinyada hizmet
sektoérinde gorilen hizh biyime ve gelismeler gbz 6niinde tutuldugunda son
yillarda hizmet pazarlamasina yonelik ilginin gitgide artmasi dogal
karsilanmalidir. Geleneksel olarak fiziksel mal esasina dayanarak gelistirilmis
olan pazarlamanin, hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi problemler
ve bunlarin ¢ézimiinde yetersiz kalinmasi, ‘hizmet pazarlamasi’ olarak anilan
pazarlamanin 0zel seklini veya alt disiplininin gelismesine yol agmistir (Mucuk,
2010). Dolayisiyla ‘kalite’ kavrami da hizmetler agisindan farkhlik arz
etmektedir. Hizmetlerin kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve dlgiimiin
yapilmasi oldukga giic bir istir. Uriinler icin yapilan bir kalite tanimini, hizmetler
icin diisinmenin dogru bir yaklasim olmayacagi da bir gergektir. Hizmet kalitesi
bir hizmet hakkindaki uzun dénemi kapsayan tiimden bir degerlemeyi temsil
eden bir tutumdur (Eser,Korkmaz ve Oztiirk 2011: 590). Hizmet isletmelerinde
Uretilen hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu, Ureticilerden ¢ok o hizmeti alan
tuketiciler tarafindan belirlenir ve Uretilen hizmet, tiketicilerin beklentilerine
cevap verdigi 6lctiide begeni kazanir. Begeni kazandigi slirece de tiiketicisi olur.
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O halde burada 6nemli olan sey, hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan
tanimlanmasidir. Bu tanimin, tatmin edici olan mikemmel hizmet ve tatmin
edici olmayan kot hizmet seklinde iki boyutu vardir (Karahan,2006).

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Memnuniyet, musterilerin bir mal veya hizmeti kendi ihtiyag ve beklentilerini
karsilayip karsilayamamasina gore degerlendirmesidir (Kotler, 1997: 467).
Muisteri memnuniyeti ise, bir isletmenin sundugu Griin ya da hizmetleri
kullanmasi sonucunda misterinin, mal ya da hizmetin degeri hakkindaki
olumlu ya da olumsuz duygularidir (Acuner, 2001).

Musteri memnuniyeti bir diger tanimla; misterinin talep ve isteklerinin
karsilanmasi, uygun kosullar sunulmasi, Griine iliskin kalite algisinin
beklentilerine esit veya beklentilerinin lizerinde olmasi halinde yasayacagi
mutluluk veya haz durumudur, seklinde ifade edilmektedir (Kligiik,2012: 238).

Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi farkli seyler olmakla birlikte birgok
¢alisma, misteri tatmininin birincil belirleyicisi olarak hizmet kalitesi lizerinde
odaklanmistir (McDougall ve Levesque 2000: 392). Msteri memnuniyeti
hizmet kalitesinden farkl olarak beklenen ve algilanan hizmet arasindaki
kiyaslamadan ortaya c¢ikan diisiincedir. Oysa hizmet kalitesi arzulanan ve alinan
hizmet arasindaki kiyaslamayi ortaya koyar. Diger fark ise, memnuniyet
islemlerin degerlendirilmesi sonucu ulasilan pozitif duygulari, alinan hizmet
kalitesi ise hizmet isletmelerinin ortaya koyduklari Griintn glvenilirlik,
sorumluluk ve nezaket gibi 6zelliklerini ifade eder. Bununla birlikte arzu ve
alinan hizmet misteri memnuniyetinin dogrudan ve glcli bir belirleyicisi
olarak goriilebilir (Halsted, Bromley ve Cochran, 2000: 82).

Kotler'e (2013) gbre ¢ogu sirket, pazar paylarina, misterilerinin
memnuniyetinden daha fazla 6nem vermektedir. Bu bir hatadir. Pazar payi
geriye donik bir 6lctidir; misteri memnuniyeti ise ileriye donik bir 6lctdur.
Eger miisteri memnuniyeti azalmaya baslarsa, ardindan pazar payi erozyonu
gelecek demektir. Sirketler, miisteri memnuniyeti seviyesini izlemeli ve
gelistirmelidir. Misteri memnuniyeti ne kadar ¢ok olursa, misteriyi elde tutma
orani o kadar yiiksek olur (Kotler, 2013: 90).

Musteri sadakati, misterilerin tercihlerinde herhangi bir degisiklige sebep
olabilecek durumlarda ve pazarlama ¢abalarina ragmen, sirekli olarak tercihte
bulunduklari mal ve hizmetleri tekrar satin almasi, tekrar tekrar o isletmenin
hizmetinin musterisi olma konusunda kendisini adamasidir (Oliver, 1999: 34).

Musteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan bazi temel degiskenler vardir.
Bunlar (Oztiirk,2007:128);
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* imaj

* Misteri ahskanlig

* Karar verme kolayhgi

* Pazar ve rekabet kosullari

* Msterilerin risk almaktan kaginma istegi
* Uyma egilimi ve

* Misteri tatminidir.

Mdsteri memnuniyeti, misteriyi elde tutmanin ve misteri sadakatinin 6nemli
bir belirleyicisidir (Hee-Su ve Choong-Han, 2004: 765). Shoemaker ve Lewis
(1999)’e gore, miisteri memnuniyetinde, isletme-musteri iliskisi kapsaminda
musteri beklentilerinin ne oranda karsilandigi dlcilirken, miisteri sadakatinde
misterinin tekrar satin almaya ve isletme ile isbirligi yapmaya ne kadar istekli
oldugu belirlenmektedir. Bu yazarlarin gérisleri, memnuniyetin, misterinin bir
Grlin ya da hizmet ile ilgili deneyimlerine, sadakatin ise alternatifler arasindan
Urlin yada hizmet segimi ile ilgili mUsterilerin egilimlerine odaklandigini belirten
Auh ve Johnson (2005)’un gorisleri ile benzerdir (Ercan, 2006: 43).

Tatmin olmus misteriler sirkete glivenmektedirler ve sirketin
Urinlerinden/hizmetlerinden memnun kalmislardir. Tatmin olmus musteri dis
faktorlerden etkilenmedigi ve sirket Griin/hizmet kalitesini bozmadigi siirece,
sirketin sattigi Uriinlerden/hizmetlerden tekrar satin alacaktir. Sirketin yapmasi
gereken g¢alisma musteri iliskileri yénetimi uygulamalari ile tatmin olmus
miusterileri elinde tutmak icin gerekli faaliyetleri yaparak rakiplerin misteri
Gzerinde yaptigi baskiyi azaltmak ve musterinin sirekli kendi Grinlerini
kullanmasini saglamaktir (Odabasi, 2000: 17).

Bu agiklamalardan, isletmelerin yaptigi kalite iyilestirme ¢alismalari musteri
memnuniyetini, artan misteri memnuniyetinin misteri sadakatini, olusan
misteri sadakatinin de satislari artiracagi anlasiimaktadir.

Hizmet kalitesi, mlsteri memnuniyeti ve misteri sadakatini inceleyen gesitli
calismalar yapilmistir. Bu calismalardan; Alkog (2004), cevaplayicilarin gelir
diizeyi, egitim dlzeyi, ucus sikhgi ile yolcularin algiladiklari hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi incelemis ve negatif yonde bir iliski bulmustur. Genel olarak
da bu galismada yolcularin algiladiklari hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri
arasinda dogru yonli bir iliski oldugu belirlenmistir (Alkog, 2004). Glrses
(2006) ise, yaptigi calismada havayolu isletmeciliginde musterilerin tercihlerini
etkileyen faktérleri 5nem sirasina gore givenlik, fiyat ve dakiklik olarak
bulmustur. Bunlari sirasi ile yer hizmetleri, firma imaji, firma biyiklGgu ve
konfor gibi faktorler izlemistir. Misteri istek ve beklentilerine yénelik yaptigi
arastirmada ise musterilerin talepleri su sekilde siralanmistir; havaalanina
ulasimda kolaylik, refakatsiz ¢ocuk yolcu glvenligi, acil durumlar icin kabin
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icerisinde kadrolu doktor, hasta ve 6zlrli yolcular i¢in refakatgi, olarak
siralanmistir (Glrses, 2006).

Aslan (2007) , Misteri memnuniyeti saglanmasinda en 6nemli etkenin bilet
fiyatlari oldugu ve bunu takiben dakiklik, ucus hattinin uygunlugu, ucak tipi,
ucak konfor ve dizayni, ikram hizmetleri ve personelin tutumu oldugu
sonucuna ulasmistir (Aslan, 2007).

Karaahmetoglu (2008) yaptigi calismada, sosyo-demografik 6zellikler ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda negatif yonli bir iliski bulmustur. THY ve
diger havayolu yolcularinin algiladiklari hizmet kalitesi ile genel memnuniyet
dizeyleri arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu da tespit edilmistir ayrica
hizmetlere yonelik beklentiler ve algilamalar arasinda da anlamli fark oldugu
sonucu ortaya ¢cikmistir (Karaahmetoglu, 2008).

IV. ARASTIRMANIN AMACI VE HiPOTEZLERI

Arastirmanin temel amaci hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti ve musteri
sadakati Uzerindeki etkisini belirlemek ayrica olusan memnuniyet diizeyinin
misteri sadakati Gizerinde ne derece belirleyici oldugunu ortaya koymaktir.

Arastirmanin hipotezleri agsagida siralanmistir;
H1 : Hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda iliski vardir.
H2 : Hizmet kalitesi ve musteri sadakati arasinda iliski vardir.

H3 : Misteri memnuniyeti ile musteri sadakati arasinda dogrusal bir iliski
vardir.

V. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

Erzurum ilinde bulunan havayolu kullanicilari arastirmaya evren olarak
belirlenmistir.

Arastirmanin ana kitlesini Erzurum Havalimanindan seyahat eden kisiler
olusturmaktadir. Kisi sayisina DHMi resmi internet sitesinden erisilmistir
(http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx, Erisim tarihi: 10.10.2014).

Ana kitlenin tamamina ulasmanin zorlugu, zaman faktéri gibi kisitlar goz
onlinde bulundurularak olusturulan bu ana kiitleyi temsil eden bir 6rnek kiitle
belirlenmistir. Anket uygulanan érnek bliyukligu ise;

F y ]
NPi1-PIZ°
(N-1)d* +P(1-P)Z?
formilinden faydalanilarak hesaplanmustir (idil, 1989: 242). Bu formiilde;

-
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n :Ornek kiitle biyiklugi

N : Anakitle buyakligi

P :Havayolu ile seyahat etme olasihigl
1-P : Havayolu ile seyahat etmeme olasilig
a :Onem diizeyi

Z :Testdegeri

d :Hata payidr.

%5 6nem diizeyinde ve %5 hata payi ile ana kiitleyi temsil eden 6rnek
buyuklGga,
n = [(809.818)(0.5)0.5) (1.96)°] / [(809.818-1) (0.05)* + (0.5) (0.5) (1.96)*] = 384

olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda 384 kisi ile anket calismasi yapilmis ve
sonuglar ana kiitlenin tamamina genellenmistir (Yaylali ve Dilek, 2011:6).

Arastirmada veri toplama araci olarak anket uygulamasi yapilmistir. Daha énce
yapilmis calismalardan (Gecen, 2011) yararlanilarak dort bélim, toplam 52
sorudan olusan bir veri toplama araci gelistirilmistir.

Veri toplama aracinin birinci bolimi hizmet alicilarin hizmet kalitesi, misteri
memnuniyeti ve muisteri sadakati faktorleri tizerinde demografik 6zelliklerin ne
derece belirleyici oldugunu 6lgmek amaciyla demografik bilgilerin ortaya
konulmasina yonelik 4 sorudan olugsmaktadir. Bu boliimdeki sorular nominal
Olcekle diizenlenmistir.

Veri toplama aracindaki sorular 5’li Likert dlgegine gore kesinlikle katiliyorum 5,
katilyorum 4, kararsizim 3, katilmiyorum 2 ve kesinlikle katilmiyorum 1 olacak
sekilde hazirlanmistir.

ikinci béliim Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin gelistirdikleri hizmet kalitesi
boyutlarina gére hazirlanan ondokuz sorudan olusmustur (Zeynep, 2011:39).

Ugiincii béliimde hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler dikkate alinarak gelistirilmisondort soru ve dérdinci bolimde ise
musteri sadakatinin saglanmasinda etkili olan temel degiskenlere gore
olusturulan oniki soru yer almaktadir (Oztiirk, 2002:2).

Arastirma kapsaminda oncelikle kalite iyilestirme, misteri memnuniyeti ve
miusteri sadakati faktorlerinin 6Gnem diizeyleri belirlenmistir.

Yapilan arastirma icin uygulanan anket sorularinin ilk bélimiinde yer alan 4
soruluk demografik bilgilerin ylizde olarak dagilimi ortaya konulmustur.

27

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



) _ KALITE iYILESTIRME GALISMALARININ
MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATINE ETKiSI

Ogr. Gor. Murat Kurnug, Ogr. Gor. Selguk Korucuk ve Prof. Dr. Orhan Kiigiik

Cevaplayicilarin hangi yas grubu araliginda oldugunun, cinsiyet bilgilerinin,
egitim duzeylerinin ve meslek bilgilerinin, toplam cevaplayicilar arasindaki
ylzdelik oranlari analiz edilmistir.

Anket calismasinin ikinci bolimiinde yer alan hizmet kalitesine iliskin ifadelere,
Gglnci boliimde yer alan misteri memnuniyetine iliskin ifadelere ve dordiinci
bolimde yer alan misteri sadakatine iliskin ifadelere verilen yanitlarin yiizdelik
oranlari analiz edilerek yorumlanmistir.

Cevaplarin verdigi yanitlarda “Kesinlikle Katiliyorum’ yanitina 5, “Kesinlikle
Katilmiyorum’ yanitina ise 1 puan verilmis, buna gore anket calismasinda yer
alan 3 6lgegin ortalamalari ve standart sapma degerleri hesaplanmistir.

Tutum 6lcegi alt boyutlari glivenirlik dereceleri analiz edilmistir. Bu bolimde
1951 yilinda Cronbach tarafindan gelistirilen, olgekte yer alan maddelerin
varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan, Cronbach Alfa
glvenilirlik katsayisindan faydalaniimistir.

Olcekler bakimindan demografik degiskenlere gére farklilik olup olmadig
incelenmigtir. Bu farkliliklarin derecelerinin anlamli olup olmadigi
yorumlanmistir.

Son olarak 6lgekler arasindaki iliski incelenerek hizmet kalitesi ile misteri
memnuniyeti arasinda, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda ve musteri
memnuniyeti ile misteri sadakati arasinda ne derece bir iliski oldugu ortaya
konmustur.

Demografik faktorler ile bu t¢ degiskene iliskin faktorler arasinda iliskiyi
belirlemek lizere korelasyon analizi yapiimistir.

Veriler SPSS 20.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.
VI. BULGULAR
A.Demografik Bulgular

Tablo 1. Yolcularin yaslarina gore dagilimini vermektedir.

Tablo 1. Yolcularin Yaglarina Gore Dagilimi

Yas Kisi Sayisi Yiizde
16-25 160 41,8
26-35 126 32,8
36-45 49 12,7
46-55 36 9,3
55 ve Ustii 13 3,4
Toplam 384 100

Tablo 1'de goriildigi lGizere yolcularin %41,8’i 15-25 yasinda iken, %32,8'i 26-
35, %12,7’si 36-45, %9,3’li 46-55 ve %3,4'(i ise 55 yas ve Ustlindedir.
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Tablo 2’de yolcularin cinsiyetine gére dagihmini géstermektedir.

Tablo 2. Yolcularin Cinsiyetine Gére Dagilimi

Cinsiyet Kisi Sayisi Yiizde
Erkek 230 60,0
Kadin 154 40,0
Toplam 384 100

Tablo 2’den gorilecegi izere yolcularin %60'in1 erkek, %40 oranindaki kismini
ise kadinlar olusturmustur.

Tablo 3. Yolcularin Egitim Dlzeyine Gore Dagilimi

Egitim Duzeyi Kisi Sayisi Yiizde
ilkokul 7 1,7
Ortadgretim 45 11,8
On Lisans 78 20,3
Lisans 220 57,4
Lisans Ustii 34 8,8
Toplam 384 100

Yolcularin egitim diizeyleri Tablo 3’de gosterilmis olup, yolcularin %1,7’si
ilkokul, %11,8’i ortadgretim, %20,3’l 6n lisans, %57,4’0 lisans ve %8,8’i ise
lisans st mezunudur.

Tablo 4’de ise yolcularin mesleklerine gore dagilimi sunulmustur.

Tablo 4. Yolcularin Mesleklerine Gére Dagilim

Meslek Kisi Sayisi Yiizde
Emekli 15 4,0
Kamu Personeli 144 37,6
Ozel Sektor 118 30,6
Esnaf 13 3,3
Ogrenci 94 24,6
Toplam 384 100

Tablo 4’de goruldiigu gibi yolcularin %4’ emekli iken, %37,6’si kamu personeli,
%30,6’s1 0zel sektor galisani, %3,3’0 esnaf ve %24,6's! ise 6grencidir.

B.Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati (KMS) Bulgulari

Sunulan hizmetlerin yolcular tarafindan algilanan kalitesini 6l¢meye yonelik
sorulara verilen yanitlarin dagilimi ise Tablo 5’de paylasiimistir.
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Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

1S E
€ £ € Z g
v 3 2 = S vy
=~ N = X 4
2|2 |g |E =
RG] © T © g q E
Y ¥ ~ ~ ~ ¥ N O
Bilet satin alma, rezervasyon, N 195 145 25 17 2
erteleme vb. islemlerin 4,34
= yapllabllgcegl .kanallara kolay % 50,9 37.7 6,6 44 0,5
= ve hizl bir sekilde
s ulasilabilmektedir.
‘_.7;
=] isletme havaalanina ulagim N 131 157 43 38 15
i¢in servis imkani sunmaktadir 3,91
% 34,1 40,7 11,2 10,0 39
Karsihk | Ugus 6ncesi gergeklestirilen
Verme | check-in, bagaj alma gibi N 124 156 66 30 8
islemler ilgili personel 3,94
tarafindan hizli ve istekli bir
sekilde yerine getirilmektedir. % 32,4 40,5 17,2 7,9 2,0
3,67
o Ugus tam saatinde N 101 143 74 45 21
z gergeklesmektedir.
'S
2 % 26,2 37,2 19,3 1,7 5,6
[C)
€ Gerekli duyurular musterilerin N 157 168 36 17 6
k) anlayabilecegi, mesleki 4,18
g terimlerden arindirilmis bir dil
ile yapilir. % 41,0 43,7 9,3 4,4 1,5
- Personel giler yiizli ve nazik N 145 160 53 23 3
= davranmaktadir. 4,10
N
o
z % | 377 | 418 | 139 59 0,7
4,19
Personelin kiyafeti giintin N 161 163 36 21 3
_ kosullarina uyum saglayacak
€ sekilde tasarlanmistir.
] % 41,8 42,5 9,3 5,4 1,0
&
s Personelin sag, sakal, makyaj
§ gibi gorsel unsurlari cagdas bir N 173 163 30 14 4
T imaj yansitmaktadir. 4,27
% 45,1 42,4 7,7 3,7 1,0
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Tablo 5 (Devam). Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

-
= Ugus esnasinda hizmetleri N | 142 164 61 13 4
§ gerceklestiren personel yeterli beceri ve 4,11
> bilgiye sahiptir. % | 370 | 42,7 | 158 | 3,5 | 1,0

@
o g Hizmetler planli bir is bélumu N 121 188 58 14 3
Iri %" dogrultusunda ekip ¢alismasi ile 4,07

© | sunulmaktadir. % | 31,4 | 48,9 | 15,2 3,7 0,7
s x
E € | Mdsterilerin 6zel ihtiyaglar 6nceden N 86 115 | 125 43 15
g %’ tahmin edilip bu dogrultuda hizmet 3,55
2 < | sunulmaktadir. % | 22,3 | 30,0 | 32,7 | 11,1 | 4,0
- Misteri menfaatleri konusunda titizlik N 79 118 121 47 19
_.‘-5 gosterilmektedir. 3,50
= % | 20,6 | 30,7 | 31,4 | 123 | 49
-
= Ugak filosu belirli araliklarla N 73 119 | 146 34 12
g yenilenmektedir. 3,54
© % | 189 | 31,0 | 38,1 | 88 | 3,2
§ é Ugaklar fiziksel olarak modern bir N 89 175 76 37 7 3,78
= £ | gdruntlye sahiptir.
& §

% | 23,1 | 45,7 | 19,7 | 9,6 | 2,0
)
g Rétar, ugus iptali v.b. durumlarda N 70 107 | 109 60 38
= mugterinin magduriyetinin giderilmesi 3,29
%', i¢in tim imkanlari kullanmaktadir.
= % | 18,2 | 28,0 | 28,5 | 15,5 | 9,8
=
'T‘;-' Hizmet taahhiit edildigi sekilde yerine N 83 173 83 33 12
g getirilmektedir. 3,73
o % | 21,6 | 450 | 216 | 8,6 | 3,2
-
°E" Hizmetler musterilerden gelen talepler N 70 141 97 58 18
ic’ dogrultusunda revize edilmektedir. 3,49
a % | 18,1 | 36,8 | 252 | 15,2 | 4,7
> g
$ E | Sunulan hizmetin kalitesi beklentileri N | 75 114 | 115 62 18
gh % fazlasiyla karsilamaktadir. 3,43
= % | 19,6 | 29,7 | 29,9 | 16,2 | 4,7
g £ Belge ve formlar agik ve anlasilir N | 108 159 74 30 13
N 8 | niteliktedir. 3,83
'S
% | 280 | 415 | 192 | 7,9 | 34

Faktorlerin 6nem diizeyleri incelendiginde 4,34 ortalama ile ulasilabilirlik ve
4,27 ve 4,19 ortalama ile hizmet tasarimi faktorlerinin dnem diizeyleri goreli
olarak ylksek ¢ikmistir.
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Ekip calismasi (4,07), yetkinlik (4,11) ve nezaket (4,10) faktorlerinin 6nem
dizeyleri orta, 3,29 ortalama ile telafi etme ve 3,43 ortalama ile musteriyi
sasirtma faktoérlerinin 6nem dizeyleri ise dislik ¢cikmustir.

Tablo 6’da misteri memnuniyetini 6lcmek Gzere gelistirilen dlgek verilmistir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti Olgegi

£ £
E| E 2 2
o 3| 3 £ ] 96| ®
0| o N > == =| E
Tz = 4 £ T E|l &
D5 | B o = w s | 8
Q © T T T U @© 13
¥ ¥ 4 ~ ~ ¥ X o
isletme yaptig1 promosyonlari
reklam v.b. galismalar ile N 132 172 48 20 12
duyurur. 4,02
=3
(7]
=]
%" % 34,3 44,9 12,5 51 32
©
E
3
S isletmenin kisiye 6zel mil/puan | N 114 169 59 30 12
E biriktirme programi vardir. 3,89
% 29,7 43,9 15,4 7,8 3,2
isletmeye ulagim kolaydir.(Satis | N 155 157 45 13 14
acentasl, internet, ¢agri 4,11
merkezi v.b.)
2 % 40,3 40,8 11,7 3,4 3,7
&
(o]
)
> Havaalanina ulagim imkanlari N 101 140 63 48 32 3,60
& memnuniyet vericidir.
% 26,4 36,4 16,5 12,5 8,2
Ugus dncesi islemler kolay ve N 109 170 70 23 12 3,89
hizh gergeklesir.
% 28,3 44,3 18,2 5,9 3,2
2
3
20
o
E Bagaj alim islemleri kolay ve N 86 171 72 40 15
hizh gergeklesir.
3,71
% 22,5 44,6 18,6 10,4 4,0
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Tablo 6 (Devam). Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Ucretsiz bagaj limiti yeterlidir. N 58 93 79 70 84
2,93
§ % 15,3 24,3 20,5 18,3 21,8
Lo
o
®
-E Bilet fiyatlari uygundur. N 40 109 98 73 64
2,97
% | 104 | 284 | 254 | 19,0 | 16,8
Koltuklar rahat ve temizdir. N 76 142 86 51 29
3,49
% 19,8 37,3 22,3 13,3 7,5
g, Sunulan hizmetler ihtiyaglari N 74 139 97 51 23
Cl; karsilamaktadir. 3,50
_C
g % 19,4 36,2 25,3 13,2 6,0
ikramlar ve sunum tatmin N 62 104 104 72 42
edicidir. 3,19
% 16,1 27,0 27,0 18,9 10,9
g Personelin yaklagimi iyidir. N 114 170 61 28 11 3,90
o0
o
£
'éh % 29,6 44,2 16,0 7,2 3,0
2 isletme yasal prosediirleri N 124 179 55 13 13
gn yerine getirir.
2 4,00
g % 32,0 46,7 14,4 3,5 3,5
3
o
3 Genel olarak sunulan hizmet N 84 155 89 34 22
) kalitelidir. 3,63
o
2
Zu % 21,9 40,3 23,1 8,8 5,9
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Servis olgusu o6lgeginde yer alan isletmeye ulasim kolaydir faktori (4,11) ve
tutundurma olgusu 6lceginde yer alan isletme yaptigl promosyonlari reklam
vb. calismalar ile duyurur faktoriiniin (4,02) 6nem diizeyleri yiksek ¢ikmistir.

Fiyat olgusu 6lceginde yer alan licretsiz bagaj limiti yeterlidir (2,93) ve bilet
fiyatlari uygundur (2,97) faktérlerinin 6nem dizeyleri disik ¢ikmistir.

Tablo 7 ise misteri sadakati 6lcegini gostermektedir.

Tablo 7. Miisteri Sadakati Olcegi

£ £
£ £ 2 2
v 3| 3 £ ] v S| ®
5| o N z == E
£2| =2 5 £ £E| 2
[ - b - Vo -
U @© (C C 4] Q m© 13
¥ ¥ ~ ~ 4 ¥ X o
Tercih ettigim isletme, diger N 110 159 78 28 9
havayolu isletmelerinden 3,87
Ustunddr.
% 28,7 41,3 20,3 7,4 2,2
‘T
E
Tercih ettigim isletmenin imaji N 91 165 86 29 13
benim sosyal statiim ile 3,76
uyumludur.
% 23,6 42,9 22,4 7,6 3,4
.= Bilet arastirirken ilk 6nce N 124 174 52 22 12
% T:u surekli ugus yaptigim 3,98
§ % | isletmenin uguslarini kontrol
< | ederim. % 32,4 | 453 | 13,4 5,7 3,2
o Ugus iin alternatif isletmeler N 117 156 66 28 17
% _ sunulursa tercihim sirekli 3,85
> %" ugus yaptigim isletmeden
g Lo" yana olur. % 30,5 40,5 17,2 7,4 4,4
¥~
- Ugus yapacagim sehre baska N 90 126 90 65 13 3,56
'=; isletmeler hizmet verse de
g surekli ayni isletmeyi tercih
X ederim. % | 23,5 | 32,8 | 235 | 168 | 3,5
2
©
°
§ Surekli ugus yaptigim isletme, N 89 149 109 21 15
z rekabet kosullarina gore 3,72
g kendini iyilestirir.
& % | 23,3 | 389 | 285 | 54 4,0
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Tablo 7 (Devam). Miisteri Sadakati Olgegi

g Olumsuz durumlarla N 90 153 74 51 16
% karsilagsmamak igin stirekli 3,65
w ayni isletmeyi tercih ederim.
2 % | 23,5 | 40,0 | 19,0 | 133 | 4,2
E Cevremdeki kisilerin ugus N 62 109 83 98 31
i yaptigi isletmeyi tercih 3,19
- ederim.
g % | 16,2 | 285 | 21,6 | 256 | 81
=
Surekli ugus yaptigim N 96 168 80 30 10 3,81
isletmenin sundugu hizmetten
memnunum.
% | 250 | 43,8 | 210 | 7,7 2,5
Surekli ugus yaptigim N 75 137 86 57 29 3,45
isletmenin fiyatlari uygundur.
=
£ % | 195 | 358 | 225 | 148 | 74
it
H
:‘Z" Surekli ugus yaptigim N 79 161 79 48 17 3,62
3 isletmenin ucus saatleri
uygundur.
% 20,6 | 42,0 | 204 12,5 4,4
Surekli ugus yaptigim N 93 174 61 39 17
isletmenin varis noktalar
uygundur. 3,75
% 24,3 45,2 16,0 10,1 4,4

Musteri aliskanhgi 6lcegi (3,98) ve imaj Olgeginde yer alan tercih ettigim
isletme, diger havayolu isletmelerinden Gstiindir faktorinin (3,87) 6nem
dizeyleri yiksek ¢ikmistir.

Uyma egilimi 6lcegi (3,19) ve misteri tatmini 6lceginde yer alan stirekli ugus
yaptigim isletmenin fiyatlari uygundur faktori (3,45) 6nem dizeyleri ise dislik
cikmustir.

Tablo 8. Olgeklerin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Olgek Ortalama Standart Sapma
Hizmet Kalitesi 3,84 0,644
Misteri Memnuniyeti 3,64 0,741
Musteri Sadakati 3,68 0,796
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Hizmet Kalitesi 6lgeginin ortalamasi 3,84, Musteri Memnuniyeti 6lceginin
ortalamasi 3,64 ve musteri Sadakati 6lceginin ortalamasi 3,68 olarak
hesaplanmistir. Ortalamalar, “Kesinlikle Katiliyorum” yanitina 5, “Kesinlikle
Katilmiyorum” yanitina 1 puan verilerek hesaplanmistir.

Tablo 9. Tutum Olgegi Alt Boyutlari Giivenilirlik Analizi

Olgekler Madde Cronbach Givenilirlik Diizeyi
Sayisi Alfa

Hizmet Kalitesi Yuksek Derecede
19 0,921 Guvenilir

Misteri Yiiksek Derecede

Memnuniyeti 14 0,902 Guvenilir

Misteri Yiksek Derecede

Sadakati 12 0,927 Guvenilir

C.KMS Olgegi ve Demografik Bulgular

Tablo 10. Yolcularin Yas Gruplari ve KMS Olgegi

Yas Kisi Ortalama Standart F p Fark
Gruplan Sayisi Sapma
16-25 160 3,86 0,628 - - -
— 26-35 126 3,78 0,669 - - -
8
E 36-45 49 3,80 0,560 1,244 0,292 -
1]
g 46-55 36 4,04 0,692 - - -
S
55 ve Ustii 13 3,78 0,733 - - -
16-25 160 3,67 0,669 - - -
< 26-35 126 3,56 0,809 - - -
c
3
g 36-45 49 3,57 0,686 2,188 0,070 -
[T}
=
= 46-55 36 3,93 0,767 - - -
[
'E 55 ve Ustl 13 3,52 0,808 - - -
16-25 160 3,81 0,713 - - -
— 26-35 126 3,52 0,829 - - -
®
]
2 36-45 49 3,58 0,759 5,386 0,000* 1-54-2,35
(%]
3
Z 46-55 36 3,99 0,828 - - -
=
55 ve Ustii 13 3,24 1,028 - - -
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Hizmet Kalitesi 6lgegi icin 16-25 yasindakilerin dlizeyi 3,86 iken, 26-35
yasindakilerin diizeyi 3,78, 36-45 yasindakilerin diizeyi 3,8, 46-55 yasindakilerin
diizeyi 4,04 ve 55 yas ve Ustlindekilerin diizeyi ise 3,78'dir. Uygulanan tek yonli
varyans analizi sonucunda, farkh yas grubundaki kisiler arasinda Hizmet Kalitesi
Olgegi bakimindan anlamli farklihk bulunmamaktadir (F:1,244, p>0,05).

Musteri Memnuniyeti dlgegi icin 16-25 yasindakilerin dizeyi 3,67 iken, 26-35
yasindakilerin diizeyi 3,56, 36-45 yasindakilerin dizeyi 3,57, 46-55
yasindakilerin diizeyi 3,93 ve 55 yas ve Ustlindekilerin diizeyi ise 3,52'dir.
Uygulanan tek yonli varyans analizi sonucunda, farkli yas grubundaki kisiler
arasinda Mugsteri Memnuniyeti 6l¢egi bakimindan anlamli farklilik
bulunmamaktadir (F:2,188, p>0,05).

Mdsteri Sadakati 6lcegi icin 16-25 yasindakilerin diizeyi 3,81 iken, 26-35
yasindakilerin dlizeyi 3,52, 36-45 yasindakilerin diizeyi 3,58, 46-55
yasindakilerin diizeyi 3,99 ve 55 yas ve Ustlindekilerin diizeyi ise 3,24'dir.
Uygulanan tek yonli varyans analizi sonucunda, farkli yas grubundaki kisiler
arasinda Musteri Sadakati Ol¢egi bakimindan anlaml farklilik bulunmaktadir
(F:5,386, p<0,05). Buna gore, 46-55 yasindakilerin Misteri Sadakati diizeyi, 26-
35, 36-45 ve 55 yas ve Ustliindekilerin diizeyinden anlamli derecede daha
ylksektir. Ayrica 16-25 yasindaki kisilerin Misteri Sadakati diizeyi anlaml
derecede daha yuksektir

Tablo 11. Yolcularin Cinsiyetleri ve KMS Olcegi

Cinsiyet Kisi Ortalama Standart t p

Sayisi Sapma

Hizmet Kalitesi Erkek 230 3,84 0,636 0,036 0,972
Kadin 154 3,84 0,657

Miisteri Erkek 230 3,60 0,723 -1,075 0,283
Memnuniyeti Kadin 154 3,68 0,757

Miisteri Erkek 230 3,71 0,795 1,018 0,310
Sadakati Kadin 154 3,63 0,798

Hizmet Kalitesi olcegi icin erkeklerin diizeyi 3,84 iken, kadinlarin diizeyi
3,84'dir. Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, erkekler ile kadinlar
arasinda Hizmet Kalitesi 6lcegi bakimindan anlamli farkhlik bulunmamaktadir
(t:0,036, p>0,05).

Misteri Memnuniyeti 6l¢egi icin erkeklerin diizeyi 3,6 iken, kadinlarin diizeyi
3,68'dir. Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, erkekler ile kadinlar
arasinda Musteri Memnuniyeti 6l¢egi bakimindan anlamli farklilik
bulunmamaktadir (t:-1,075, p>0,05).

Musteri Sadakati 6lcegi icin erkeklerin dizeyi 3,71 iken, kadinlarin dizeyi
3,63'dir. Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, erkekler ile kadinlar
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arasinda Musteri Sadakati 6l¢cegi bakimindan anlamli farklihk bulunmamaktadir
(t:1,018, p>0,05).

Tablo 12. Yolcularin Egitim Diizeyleri ve KMS Olcegi

Egitim Kisi Ortalama | Standart
Diizeyi Sayisi Sapma F p Fark
_ Ortatgretim 52 3,83 0,560
g § | On Lisans 78 3,91 0,614 1,426 0,235 B
N T | Lisans 220 3,84 0,674
T X | |isans Ustii 34 3,65 0,626
B Ortadgretim 52 3,67 0,750
> Bnii
_ On Lisans 78 3,73 0,743 1,776 0,151 -
£ 2 | Lisans 220 3,63 0,723
& £ | Lisans Ustii 34 3,40 0,784
s 2
Ortadgretim 52 3,55 0,838
_ 5 | OnLisans 78 3,74 0,721 2,788 0,040% 5-3,4
g % Lisans 220 3,74 0,791
wn .
S B | Lisans Usti 34 3,39 0,886
S a

Hizmet Kalitesi alt boyutu i¢in ortadgretim mezunlarinin diizeyi 3,83 iken, 6n
lisans mezunlarinin dizeyi 3,91, lisans mezunlarinin dizeyi 3,84 ve yiksek
lisans mezunlarinin dizeyi ise 3,65'dir. Uygulanan tek yonli varyans analizi
sonucunda, farkli egitim dizeylerindeki kisiler arasinda Hizmet Kalitesi alt
boyutu bakimindan anlaml farkhlik bulunmamaktadir (F:1,426, p>0,05).

Musteri Memnuniyeti alt boyutu icin ortadgretim mezunlarinin dizeyi 3,67
iken, 6n lisans mezunlarinin diizeyi 3,73, lisans mezunlarinin diizeyi 3,63 ve
ylksek lisans mezunlarinin diizeyi ise 3,4'dir. Uygulanan tek yonli varyans
analizi sonucunda, farkli egitim dizeylerindeki kisiler arasinda Misteri
Memnuniyeti alt boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir
(F:1,776, p>0,05).

Musteri Sadakati alt boyutu igin ortadgretim mezunlarinin diizeyi 3,55 iken, 6n
lisans mezunlarinin diizeyi 3,74, lisans mezunlarinin diizeyi 3,74 ve yiksek
lisans mezunlarinin diizeyi ise 3,39'dir. Uygulanan tek yonli varyans analizi
sonucunda, farkli egitim diizeylerindeki kisiler arasinda Musteri Sadakati alt
boyutu bakimindan anlamh farkhlik bulunmaktadir (F:2,788, p<0,05). Buna
gore, yiksek lisans mezunlarinin Misteri Sadakati diizeyi, 6n lisans ve lisans
mezunlarinin diizeyinden anlamli derecede daha dusliktir.
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Tablo 13. Yolcularin Meslek Gruplari ve KMS Olgegi

Meslek Kisi Ortalama Standart F p Fark
Sayisi Sapma
Emekli 14 3,66 0,820
Kamu Personeli 144 3,83 0,637

8T | Ozel Sektor 118 3,83 0,693 | 1,460 0,214 .
E§Z | Esnaf 13 3,63 0,441
T X | Ogrenc 94 3,96 0,569
Emekli 14 3,58 0,840
— Kamu Personeli 144 3,57 0,782

= § Ozel Sektor 118 3,65 0,779 0,893 0,468 -
4 € _| Esnaf 13 3,63 0,613
g 2 g Ogrenci 94 3,75 0,601
Emekli 14 3,38 1,090
S Kamu Personeli 144 3,58 0,838

g% Ozel Sektor 118 3,66 0,818 3,327 0,011* 5-1,2,3
5T Esnaf 13 3,70 0,414
2 s Ogrenci 94 3,92 0,665

Hizmet Kalitesi dlcegi icin emeklilerin diizeyi 3,66 iken, kamu personellilerini
dizeyi 3,83, 6zel sektor calisanlarinin diizeyi 3,83, esnaflarin diizeyi 3,63 ve
ogrencilerin diizeyi ise 3,96'dir. Uygulanan tek yonli varyans analizi
sonucunda, farkli meslek sahipleri arasinda Hizmet Kalitesi dlgegi bakimindan
anlamli farklilik bulunmamaktadir (F:1,46, p>0,05).

Mdsteri Memnuniyeti 6lcegi icin emeklilerin diizeyi 3,58 iken, kamu
personellilerini diizeyi 3,57, 6zel sektor ¢alisanlarinin diizeyi 3,65, esnaflarin
diizeyi 3,63 ve 6grencilerin diizeyi ise 3,75'dir. Uygulanan tek yonli varyans
analizi sonucunda, farkli meslek sahipleri arasinda Musteri Memnuniyeti 6lcegi
bakimindan anlamli farklihk bulunmamaktadir (F:0,893, p>0,05).

Tablo 14. KMS Olgeklerinin igsel Analizi

Hizmet Miusteri Miisteri
Kalitesi Memnuniyeti Sadakati
r 1 0,769 0,659
Hizmet Kalitesi P 0,000** 0,000%*
N 384 384 384
r 0,769 1 0,689
Miisteri Memnuniyeti P 0,000** 0,000%*
N 384 384 384
r 0,659 0,689 1
Miuisteri Sadakati P 0,000%* 0,000%**
N 384 384 384

Musteri Sadakati 6lcegi icin emeklilerin dlizeyi 3,38 iken, kamu personellilerini
diizeyi 3,58, 6zel sektor calisanlarinin diizeyi 3,66, esnaflarin diizeyi 3,7 ve
ogrencilerin dizeyi ise 3,92'dir. Uygulanan tek yonli varyans analizi
sonucunda, farkli meslek sahipleri arasinda Musteri Sadakati 6l¢cegi bakimindan
anlamli farklilik bulunmaktadir (F:3,327, p<0,05). Buna gore, 6grencilerin
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Musteri Sadakati dlizeyi emeklilerin, kamu personelleri ve 6zel sektor
cahisanlarinin dizeylerinden anlamli derecede daha yliksektir.

Olgekler arasi iliski incelendiginde; Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
arasinda r = 0,769 ve p<0,05 olup dogru yonli glicla bir iliski tespit edilmistir.
Boylece H1 hipotezi kabul edilmistir.

Hizmet Kalitesi ile Misteri Sadakati arasinda r=0,659 ve p<0,05 olup dogru
yonli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bunun sonucunda H2 Hipotezi kabul
edilmistir.

Nihayet Migsteri Memnuniyeti ile Misteri Sadakati arasinda da dogru yonli ve
gicll bir iliski tespit edilmis (r=0,689 ve p<0,05) ve bunun sonucunda da H3
hipotezi kabul edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Faktorlerin 6nem dizeyleri incelendiginde 4,34 ortalama ile ulasilabilirlik ve
4,27 ve 4,19 ortalama ile hizmet tasarimi faktorlerinin dnem diizeyleri goreli
olarak ylksek ¢ikmistir.

Ekip calismasi (4,07), yetkinlik (4,11) ve nezaket (4,10) faktorlerinin Gnem
dizeyleri orta, 3,29 ortalama ile telafi etme ve 3,43 ortalama ile misteriyi
sasirtma faktorlerinin 6nem dizeyleri ise dislik ¢ikmustir.

Servis olgusu o6lgeginde yer alan isletmeye ulasim kolaydir faktori (4,11) ve
tutundurma olgusu 6lgeginde yer alan isletme yaptigl promosyonlari reklam
vb. calismalar ile duyurur faktoriiniin (4,02) 6nem diizeyleri yiksek ¢ikmistir.

Fiyat olgusu olceginde yer alan licretsiz bagaj limiti yeterlidir (2,93) ve bilet
fiyatlari uygundur (2,97) faktorlerinin dnem dizeyleri dusik ¢ikmistir.

Musteri aliskanhgi 6lcegi (3,98) ve imaj Olgeginde yer alan tercih ettigim
isletme, diger havayolu isletmelerinden Gstiindir faktoriinin (3,87) 6nem
dizeyleri yiksek ¢ikmistir.

Uyma egilimi 6lcegi (3,19) ve misteri tatmini 6lceginde yer alan stirekli ugus
yaptigim isletmenin fiyatlari uygundur faktori (3,45) 6nem dizeyleri ise disik
cikmustir.

Miusteri aliskanligi 6lgegi (3,98) ve imaj dlgeginde yer alan tercih ettigim
isletme, diger havayolu isletmelerinden Gstiindir faktoriiniin (3,87) 6nem
dizeyleri yiksek ¢ikmistir.

Uyma egilimi 6lgegi (3,19) ve miisteri tatmini 6lceginde yer alan sirekli ugus
yaptigim isletmenin fiyatlari uygundur faktori (3,45) 6nem dizeyleri ise dusik
citkmistir.
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Demografik faktorler incelendiginde farkli yas grubundaki kisiler arasinda
Hizmet Kalitesi 6lgegi bakimindan anlamli farklilk bulunmadigi (F:1,244,
p>0,05), farkli yas grubundaki kisiler arasinda Miisteri Memnuniyeti 6l¢egi
bakimindan da anlamli farklilik bulunmadig (F:2,188, p>0,05) fakat 46-55
yasindakilerin Misteri Sadakati diizeyi, 26-35, 36-45 ve 55 yas ve
Usttindekilerin dizeyinden anlamli derecede daha yilksek oldugu ayrica 16-25
yasindaki kisilerin Misteri Sadakati dlizeyi anlamli derecede daha yiiksek
oldugu belirlenmistir.

Farkh egitim diizeylerindeki kisiler arasinda Hizmet Kalitesi alt boyutu
bakimindan anlamli farkhlik bulunmadig (F:1,426, p>0,05), farkh egitim
duzeylerindeki kisiler arasinda Misteri Memnuniyeti alt boyutu bakimindan da
anlamli farklilik bulunmadigi (F:1,776, p>0,05) ve farkli egitim diizeylerindeki
kisiler arasinda Musteri Sadakati alt boyutu bakimindan anlamh farklihk
bulundugu (F:2,788, p<0,05) tespit edilmistir. Buna gore, yiksek lisans
mezunlarinin Misteri Sadakati diizeyi, 6n lisans ve lisans mezunlarinin
diizeyinden anlamli derecede daha disiktar.

Farkh meslek sahipleri arasinda Hizmet Kalitesi 6l¢egi bakimindan anlaml
farkhlik bulunmadigi (F:1,46, p>0,05), farkli meslek sahipleri arasinda Musteri
Memnuniyeti 6lcegi bakimindan da anlamli farklihk bulunmadigi (F:0,893,
p>0,05) ancak farkli meslek sahipleri arasinda Musteri Sadakati 6lcegi
bakimindan anlamli farklihk bulunmustur (F:3,327, p<0,05). Buna gore,
ogrencilerin Musteri Sadakati diizeyi emeklilerin, kamu personelleri ve 6zel
sektor ¢alisanlarinin dizeylerinden anlamli derecede daha yliksektir.

Olgekler arasi iliski incelendiginde; Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
arasinda r = 0,769 ve p<0,05 olup dogru yonli gicla bir iliski tespit edilmistir.
Boylece H1 hipotezi kabul edilmistir.

Hizmet Kalitesi ile Misteri Sadakati arasinda r=0,659 ve p<0,05 olup dogru
yonli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bunun sonucunda H2 Hipotezi kabul
edilmistir.

Nihayet Misteri Memnuniyeti ile Misteri Sadakati arasinda da dogru yonli ve
glcli bir iliski tespit edilmis (r=0,689 ve p<0,05) ve bunun sonucunda da H3
hipotezi kabul edilmistir.

GUnimiz ekonomilerinde ¢ok 6nemli bir yere sahip olan hizmet isletmeleri
Ulkelerin gelismesinde, istihdamin arttiriimasinda biyik bir paya sahiptir.
isletmecilerin yatinmlarinin hizmet sektériine olan yatirimlarinin giin gectikce
artmasinin sebebi de hizmet sektorinin siirekli gelismesi ve karlihgidir. Hizmet
sektoériinde yer alan isletmeler siirekli gelisme saglayarak rekabet kosullarina
ayak uydurmak zorundadirlar. Bu gelisimi ise musterilerinin hizla degisen
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isteklerini karsilayabilme giici ile saglayabilmektedirler. Teknolojide yasanan
surekli gelisme, isletmelerin globallesmesi, rakip sayisinin hizla artmasi misteri
istek ve beklentilerinin de hizla degismesine neden olmaktadir. Bu kosullarda
isletmelerin dGmdrlerini sirdirebilmesi icin musteri isteklerine kulak vermesi ve
bu yondeki hizmet kalitelerini artirmasi gerekmektedir. Artirilan kalite
misterilerde memnuniyete yol acarak isletme karliigina katki saglayacaktir.
Ayrica olusan musteri memnuniyeti musteri sadakatine doniserek isletmenin
misteri potansiyelini elinde tutmasina ve giin gectikge bu potansiyelin
artmasina olumlu yénde katki saglayacaktir.
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