ISLETME ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2020, 12(1), 173-187

https://doi.org/10.20491/isarder.2020.835

isarder.org & isarder.com

Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesinin Kurumsal imaj, Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi

(The Effect of Service Quality on Airline Transportation on Corporate Image, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty)

Gozde YANGINLAR

2 Fatih TUNA"=' b

ajstanbul Ticaret Universitesi, i§letme Fakiiltesi, igletme Boliimi, Istanbul, Tiirkiye. gyanginlar@ticaret.edu.tr

bBeykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, Tiirkiye. fthtuna@hotmail.com

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:
Havayolu Tagimacilig
Hizmet Kalitesi
Kurumsal imaj
Miisteri Memnuniyeti

Miisteri Sadakati.

Gonderilme Tarihi 5 Kasim

2019
Revizyon Tarihi 19 Ocak 2020
Kabul Tarihi 7 Subat 2020

Makale Kategorisi:
Arastirma Makalesi

Amag - Havayolu tasimacilik sektdriinde isletme sayilarmnin ve filo biiyiikliiklerinin artmasi ve yeni
ugus noktalarinin agilmasi sonucu havayolu hizmet kalitesi en onemli rekabet unsuru haline
gelmistir. Kiiresellesmenin etkisiyle miisteri ihtiyag & isteklerinin degismesi, bilgi teknolojilerinin
etkinlesmesi miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamayi daha da zorlagtirmaktadir. Bu
¢alismanin amaci, havayolu tagimaciliginda hizmet kalitesinin kurumsal imaj, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerindeki etkilerini belirlemektir. Yapilan literatiir taramasinda,
havayolu tagsimaciiginda hizmet kalitesinin kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati tizerindeki etkisini inceleyen bir ¢alismaya rastlanilamamistir. Bu calisma ile literatiire
katki saglanmasi hedeflenmektedir.

Yéntem — Aragtirmanin evrenini, uluslararas: taninirhga sahip bir havayolu igletmesinin Istanbul
kalkisl 260 dis hat yolcular1 olusturmaktadir. Anket formlarinin uygulandigi dis hatlarda farkl
destinasyonlara gidecek yolcularmn bulunmasi ve yolcularin farkli dzelliklerde olmasi 6rneklem
evreninin temsil yetenegini giiclendirmektedir. Arastirmaya goniillii olarak katilan havayolu
tasimaciligini tercih eden dis hat yolcularmna iliskin veriler, yiiz yiize anket yontemi ile elde
edilmistir. SPSS paket programindan yararlanilarak istatistiksel analizler yapilmistir.

Bulgular - Arastirma bulgulari, havayolu hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giiven ve empatinin
kurumsal imaji pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Havayolu tagimaciliginda miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin saglamasinda fiziki goriiniim, giivenirlilik ve empati boyutlarinin
etkili oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tartisma — Calisma hizmet kalitesi, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ilgili
literatiirde daha 6nce yapilan ¢alismalar1 destekler niteliktedir. Havayolu hizmet kalitesinin alt
faktorlerinden hevesliligin kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde
belirgin bir diizenleyici etkisinin olacag1 tahmin edilmistir. Ancak arastirmada elde edilen
sonuglarda pozitif bir etkisi olmadigini géstermektedir.
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Purpose — Airline service quality has become the most important element of competition in the air
transport sector as a result of the increase in the number of enterprises and fleet sizes and the
opening of new destinations. Changing the needs and desires of the customers with the effect of
globalization and the activation of information technologies make it more difficult to ensure
customer satisfaction and loyalty. The aim of this study is to determine the effects of service quality
on corporate image, customer satisfaction and customer loyalty. In the literature review, a study
examining the effect of service quality on corporate image, customer satisfaction and customer
loyalty could not be found. This study aims to contribute to the literature.
Design/methodology/approach - The population of the study consists of 260 international
passengers departing from Istanbul of an internationally recognized airline. The presence of
passengers to different destinations on the international lines where the questionnaire forms are
applied and the different characteristics of the passengers reinforce the representation ability of the
sample universe. The data on the international passengers who prefer to participate in the study
voluntarily were obtained through a face-to-face survey. SPSS software was used for statistical
analysis.

Findings — The findings of the study revealed that trust and empathy, one of the sub-dimensions of
airline service quality, positively affected the corporate image. Physical appearance, reliability and
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empathy dimensions were found to be effective in achieving customer satisfaction and loyalty in air
transportation.

Discussion — The study supports previous studies in the literature related to service quality,
corporate image, customer satisfaction and customer loyalty. The willingness, one of the sub-factors
of airline service quality, was predicted to have a significant regulatory impact on corporate image,
customer satisfaction and customer loyalty. However, the results obtained in the study showed no
positive effect.

1. GIRiS

Havayolu tasimaciliginin dinamik, ¢ok hizli gelisen bir yapiya sahip olmasi ve yakit maliyetlerindeki
degiskenlik havayolu isletmeleri tizerinde yogun bask: olusturmaktadir. Makro ve mikro ¢evrede meydana
gelen gelismeler, havacilik sektdriiniin biiylimesine ve yeni markalarin ¢ogalmasina kaynaklik etmektedir.
Artik miisterilerin istek ve talepleri degismekte, bilgi teknolojileri sayesinde iiriin ve hizmetlere ulasabilme
imkani da artmaktadir. Bu gelismeler gercevesinde miisteriyi elde tutmak, miisterinin istek ve taleplerine
cevap verebilmek her gecen giin daha da zorlasmaktadir.

Havayolu tagimaciligi hizli, emniyetli, giivenilir ve esnek bir tagima tiirii olmasinin yanisira diger tasima
tiirlerine gore sigorta primleri daha diisiiktiir. Cografi alani genis, yerlesim alanlar1 daginik dogal kosullar:
ulasim agisindan ¢ok elverisli olmayan bolgelerde havayolu tasimaciligl daha uygun niteliktedir. Buna karsin;
kapidan kapiya teslimatin yapilamamasi, yakit tiiketiminin, sabit yatirnm giderlerinin ve igletme
maliyetlerinin yiiksek olmasi sebebiyle dezavantaj olusturmaktadir (Taskin ve Durmaz, 2012:72). Kisa
mesafelerde karayolu ve demiryolu tasimaciligi miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilmektedir (Keskin,
2015:268). Havayolu isletmelerinin amagclar1 arasinda seyriisefer giivenliginin saglanmasi, tilkenin milli
stratejilerinin  desteklenmesinin yaninda kar maksimizasyonun saglanmasi, c¢alisan ve miisteri
memnuniyetinin artirilmasi da bulunmaktadir (Caliyurt, 2012:18). Bu amagclarin gergeklesmesinde ugus
isletme, yer isletme, havayolu tasimacilik giivenligi, ekip planlama, satin alma, teknik bakim, kabin hizmetleri,
egitim, finans, muhasebe, halkla iliskiler, kalite, insan kaynaklar1 ve pazarlama boliimlerinin esgiidiim
igerisinde calismasina ihtiyag vardir (Basol, 2012:71).

Miisterinin beklentisi istenilen zamanda, giivenli, rahat bir ugusun gerceklesmesi ve kaliteli bir hizmet almak
ayrica havayolu isletmesinin kendilerine deger katmasidir. Globallesmenin etkisiyle havayolu isletmelerinin
hizmet kalitelerini miisteri odakli olarak belirlemeleri, giiclii bir kurumsal imaja sahip olmalar1 ve sadik
miisteri olusmaya yonelik stratejiler gelistirmeleri nem arz etmektedir. Miisteri sadakati saglamada miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi anahtar bir rol oynamaktadir (Emir ve dig. 2010:293). Giiniimtiizde yalnizca
iiriin ve hizmet tiretmek, miisteriye ilgi gostermek yeterli olmamaktadir. Diger isletmelerden farklilasmasi ve
miisteriye deger kazandirmasi temel esastir ( Yildirir, 2015: 343). Isletmenin tiiketicinin goziinde iyi bir imajt
olusturmasinin yarusira hissedarlar, calisanlar, yoneticiler ve isletme sahipleri nezninde de algilarinin yiiksek
olmasi gerekmektedir (Skandrani ve dig., (2011:53). Uriin ve hizmetlerin algilanan hizmet kalitesi uluslararast
cevredeki kurumsal itibar1 bicimlendirebilme 6zelligine sahiptir. Bu nedenle; kurumsal imaj isletmelerin
varliklarini siirdiirmesinde, marka degerlerini ve miisteri memnuniyetini artirmasinda anahtar bir rol
iistlenmektedir.

Calismamiz bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde giris, ikinci boliimde havayolu tasimaciligi, hizmet
kalitesi, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati alanlarinda literatiir taramasi yer
almaktadir. Ugiincii boliimde calismanin yOntemi, amaci, modeli, Olgeklerin olusturulmasi incelenirken,
dordiincii boliimde giivenirlik analizi, faktor analizi, kolerasyon ve regresyon analizleri yapilmigtir. Besinci
boliimde calismaya iliskin degerlendirmeler ve sonuglar agiklanmustir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi

Hizmet miisteriye doyum ve yarar saglayan {icret karsiiginda yada {icretsiz bir sekilde yapilan faaliyetler
biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Hizmet, stoklanmayan ve {iretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisimin
hakim oldugu siibjektif bir olgudur (Murdick ve dig. 1990). Hizmet kalitesi ise miisterinin istek ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilanmas1 olarak betimlenmektedir. Hizmet kalitesinin beklenen diizeyde yada
beklenin iistiinde olmasi halinde, miisterilerin {iriin ve hizmetleri tekrardan satin almasina imkan saglamakta,
isletmenin karliligin ve pazar payinin artmasina kaynaklik etmektedir (Gilberta ve Wong, 2003:519). Eger
hizmet kalitesi miisteri nezdinde beklenen diizeyin altinda ise, miisteri sadakatinde biiyiik bir azalma
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meydana gelmektedir. Yapilan aragtirmalar sonucunda, miisterilerin biiyiik bir kisminin {iriin kalitesindeki
sorunlar1 nedeniyle degil, hizmet kalitesindeki problemler sebebiyle tekrar satin almay1 diistinmediklerini
beyan etmislerdir (Gowan ve dig, 2001:277).

Hizmet kalitesi “ilgi, yeterlilik, giivenirlilik, somut Ozellikler ve heveslilik” baslhklar1 altinda egitim
sektoriinde Olgiilmiigtiir. Yeterlilik ve heveslilik faktorlerinin diger boyutlara gore daha fazla énemsendigi
sonucuna varilmustir (Yilmaz ve Filiz, 2007). Ay ve Ucar (2016) ise; egitim sektoriinde hizmet kalitesi algisinin
cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterdigini ve kadinlarin hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugunu
belirtmektedir. Giilseven ve dig. (2012) calismalarinda katihmecilarin cinsiyetine ve egitim diizeylerine gore
hizmet kalitesi algilarinin anlamli bir farkhilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Sen ve Akpur (2017)
calismalarinda havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi algisinin cinsiyete gore farklilik arz etmedigi ama
gelir durumu degiskenine gore giiven alt boyutunda anlamli bir farklilik olusturdugu sonucuna ulagmustir.

Yapilan literatiir taramasinda, farkli tasima modlarindaki hizmet kalitesinin etkilerinin incelendigi
goriilmektedir. Karadeniz ve Unver (2014) calismasinda denizyolu tasimaciliginda hizmet kalitesini etkileyen
en onemli faktoriin “yeterlilik ve heveslilik” oldugu tespit edilmistir. Denizyolu tasimaciliginda hizmet
kalitesi artiginda miisteri memnuniyetinin de artis gosterdigi belirlenmistir. Secilmis ve dig. (2001)
calismasinda, demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesini ““dogruluk, zaman, bilgilendirme, konfor, servis
hizmetleri” basliklar1 altinda ele almistir. Dogruluk boyutunun Odenen iicret agisindan tatmin edicilik
diizeyini en fazla etkiledigi belirlenmistir. Prasad ve Shekdar (2010) c¢alismalarinda, Hindistan
demiryollarindaki hizmet kalitesi Servqual yonetimiyle analiz edilmistir. Rahaman ve Rahaman (2009)
calismalarinda ise Banglades demiryolu tasimaciliginda belirli rotalar segilerek, demiryolu hizmet kalitesi ile
miisteri tatmini arasindaki iliski degerlendirilmistir

Parasuraman ve dig. (1985) ¢alismalarinda, hizmet kalitesini empati, giiven, fiziksel 6zellikler, giivenirlik ve
sorumluluk baghklarn altinda ele almislardir. Havayolu tagimaciifinda hizmet kalitesi fiziki goriiniim,
heveslilik, yeterlilik, duyarlilik, giivenirlik unsurlarina gore incelenmistir (Karadeniz ve Demirkan (2015;
Hatipoglu ve Isik 2015).

* Fiziki Gortiniim: Havayolu tasimacilik hizmetinin sunulmasi i¢in gerekli ekipmanlarin, binalarin mevcut
olmasinin yanisira ugus esnasinda veya ugus zamanina kadar vakit gegirebilecek farkli eglence
seceneklerinin bulunmasini da kapsamaktadir. Fiziksel goriiniim unsurlari arasinda ugaklarin i¢ ve dis
goriiniimleri, ¢alisanlarin giiler yiizlii ve yolcularin ihtiyaglarinin farkinda olmas: da yer almaktadir.

¢ Giivenilirlilik: Havayolu tasimacilik hizmetinde vaat edilen unsurlarin dogru bir sekilde yerine
getirilmesidir. Zamaninda ugus hizmetinin verilmesi, yolcu bagajlarinin zamaninda teslim edilmesi, ikram
edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi ve havayolu personelin yolcular: dogru bilgilendirmesi seklinde
orneklendirilebilir.

¢ Heveslilik: Havayolu tagimacilik hizmetin sunulmasinda isletmenin ve ¢alisanlarin istekli ve goniillii olmasi
durumudur. Hizmet Kkalitesi agisindan havayolu ¢alisanlarinin hizmetlerin ne zaman gerceklesecegi
hususunda yolcuyu bilgilendirmesi, ¢alisanlarin zamaninda ve hizli havayolu hizmeti sunmalar1 ve yolcuya
yardimci olmaya calismalar: 6nemli etkenlerdir.

® Giiven: Havayolu sirketinde ucuslarin ertelenme ve iptal edilme olasiigt miisteri nezdinde 6nem arz
etmektedir. Havayolu calisanlarinin teknik bilgisi ve davraniglarinin yolculara giiven vermesi, algilanan
hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir.

* Empati: Havayolu isletmesinin miisteri istek ve talepleri dogrultusunda ugus tarifelerini, fiyat ¢izelgesini
diizenlemesi, havacilik hizmetinin her asamasinda (seyriisefer esnasinda, ugus 6ncesi ve sonrasinda) her
miisteriye 0zel ilgi gostermesi empati ilkesi ¢ercevesinde incelenmektedir.

Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi, havayolu isletmesi ile tiiketici etkilesimi sonucu ortaya ¢tkan ve
kurumsal imaji dogrudan etkileyen bir olgudur (Giirsoy ve dig. 2005). Havayolu tasimaciliginda liberallesme
siireci 6ncesinde hizmet kalitesi, transit zamanlar, ugak tipleri, ylikleme- bosaltma performansi, ugus siklig1
gibi baz1 degiskenlere bagh iken, liberallesme sonras1 artan rekabet ortaminda miisteri odakh yaklasgim &n
plana ¢ikmis ve hizmet kalitesi kavraminin énemi daha da artmistir (Tiernan ve dig. 2008:2). Havayolu
tasimaciliginda hizmet kalitesi, ucus Oncesi, seyriisefer esnasi ve ugus sonrast olarak ele alinmaktadir.
Havayolu isletmesinin ugus 0ncesi rezervasyon, bilet satisi, check in, bagaj kabulii, boarding, pasaport& vize
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kontrol asamalarinda sunmus oldugu hizmetin yarusira, ugus sonrasinda da bagaj teslimi, istek & taleplerin
degerlendirilmesi siireglerindeki etkinligi kalite algisin1 yonlendirmektedir. Ugus esnasindaki servis kalitesi,
glivenlik ve konfor 6n planda yer alan unsurlardir.

Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi literatiirde bir¢ok ¢alismada ele alinmistir. Hatipoglu ve Isik (2015)
calismalarinda, havayolu tagimaciliginda hizmet kalitesi “fiziki goriiniim, giivenirlik, isteklilik, teminat,
empati” faktorlerine gore simiflandirilmis ve Servqual yontemi ile analiz edilmistir. Miisterinin algiladig1
hizmet kalitesi ile havayolu tagimaciligim kullanma sikli§1 arasinda negatif yonlii bir iligki olduguna dikkat
cekilmektedir. Chang ve Yeh (2002), Tayvan’daki i¢ hat yolcularinin hizmet kalitesini “ konfor, personel,
glivenirlik, uygunluk’ kriterleri ¢ercevesinde bulanik ¢oklu kriter modeli ile degerlendirmistir. Kazangoglu
ve Kazangoglu (2013) calismalarinda, havayolu yolcu tasimacihiinin hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla
bulanik mantik tabanli gok kriterli bir karar verme teknigi kullanilmistir. I¢ hat yolcular: tarafindan havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesi degerlendirilmis ve bu isletmeler karsilastirilmistir. Okumus ve Asil (2007)
calismalarinda ise, havayolu tasimaciliginda miisteri memnuniyetini artirmada en Snemli hizmet kalitesi
boyutunun hizmet oldugu, daha sonra giivenilir hizmet, miisteriyi tanima ve giiven faktorlerinin etkili oldugu
tespit edilmistir. Gorkem ve Yagci (2016) calismalarinda Thy’deki kabin i¢i hizmet kalitesi unsurlarindan
catering hizmetinin miisteri memnuniyeti saglamada en etkili kriter oldugunu daha sonra koltuk rahatligmin,
personel hizmetlerinin ve kabin ici eglence imkanlarinin takip ettigine deginmektedirler. Ayrica, Asya- Pasifik
orijinli yolcularda kabinigi hizmet kalitesi algisinin diger yolculara gore daha diisiik oldugu belirlenmistir.
Ataman ve dig. (2011), Tirkiye’deki havayolu tasimaciliginin hizmet kalitesinin ol¢limiinde en yiiksek
degerin giivenirlik oldugu sonucuna ulasilmistir. Havayolu tasimacilik hizmetinin eksiksiz bir sekilde yerine
getirilmesinin ve verilen taahhiitlere bagh kalinarak siirecin gergeklestirilmesinin alt1 gizilmektedir.

Havayolu tasimacilifinda teknolojik entegrasyonun saglanmasi ve gevreye duyarhilifin tiiketici talepleri ve
yasal diizenlemeler ile artmasi, havayolu tasimaciliinin cevreye verdigi zararlarin azalmasma imkan
saglamaktadir. Havayolu tasimaciliginda istihdam edilen personelin egitimine gerekli yatirimlarin yapilmasi
ve sifir hata ile biitiin siireglerin organize edilmesini hedeflenmesi hizmet kalitesinin artmasina kaynakhk
etmektedir. Yolculardan havalimanlarimin ve diger tesislerin kullanilmasina iliskin 6zel bir vergi alinmamas:
yolcu memnuniyetini artiran bir unsurdur (Karacan ve Kaya, 2011:26).Ucaklarda gelismis teknik sistemlerin
kullamilmasi, modern, konforlu seyahat imkanmin sunulmasi, tiiketici memnuniyetini ve kurumsal imajt
olumlu yonde etkilemektedir. (Koban ve Keser, 2011:216).

2.2. Kurumsal imaj

Endiistri devriminden sonra rekabet avantaji elde etmenin yollar1 kegfedilirken kurumsal imaj kavraminin
ortaya ¢iktig1 belirlenmistir. Ilk yillarda isletmelere gorsel bir kimlik kazandirarak kurumsal imaj
olusturmanin yeterli oldugu diisiiniilse de, 1990’dan sonra bu anlayisin degistigi goriilmektedir. Gliniimiizde
kurumsal imaj sadece pazarlama ve tasarim uzmanlarinin ilgilendigi bir boliimden, farkh disiplinlerinde odak
noktasi olan bir boyuta ulasmistir (Jacobson ve Abratt, 2003).

Kurumsal imaj, 6rgiitiin sahip oldugu maddi ve manevi unsurlarin kamuoyunun zihninde olugan sanal resimi
yada dis gevreden algilanigi olarak tanimlanmaktadir (Guo ve dig. 2008:306). Isletmenin hedef kitlesinde yer
alan tiiketicilerin, isletmenin logosunu gordiiklerinde yada ismini duyduklarinda belleklerinde olusan resim
kurumsal imaji betimlemektedir (Gray, Balmer, 1998: 696). Bunun yamisira; kurumsal imaj isletme
hissedarlarinin kurumla olan iligkilerinde hissetikleri bagliligin derecesi yada farkli miisteri kitlelerin
kurumsal cekicilik algilar1 olarak da ifade edilmektedir. (Arendt ve Brettel, 2010:1474). Rekabet avantaji
yaratmak isteyen isletmeler nasil bir kurumsal imaj olusturmay1 planliyorlarsa, o imaja yonelik farkindaliga
ulagmalar1 temel esastir (Taslak ve Akin, 2005: 268).

Kiiresellesmenin etkilerinin yogun olarak hissedildigi bu zaman diliminde, isletmelerin amag ve hedeflerine
ulasmasinda ve miisteri memnuniyeti saglamasinda kurumsal imaj anahtar bir rol iistlenmektedir (Bolat,
2006:111). Tiiketicilerin yeniden satin alma davrams: sergilemesinde, yatirnm ve istihdam kararlarinda
kurumsal imaj etkili olmaktadir (Chattananon, 2008:349). Kurumsal imaj uluslararas: pazarlarda daha kolay
sermaye tedarik edilmesinde, nitelikli ve yetenekli isgorenlerin isletmeye cekilmesinde de avantaj
saglamaktadir (Taghyan ve dig. 2013: 778).

Kurumsal imaj isletme {iriin & hizmet kalitesinin, saygmliginin ve gekiciliginin artmasina kaynak eden bir
olgudur. Bunun yanisira ¢alisanlarin motivasyonu ve is tatmini de (Ozgézgﬁ, 2016:583) olumlu yonde
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etkilemektedir. Yavuz (2010) ¢alismasinda, kurumsal sosyal sorumluluk gosteren isletmelerin kurumsal
imajlarinin daha yiiksek oldugunu kanitlanmistir. Cinaroglu ve S$Sahin (2012) calismalarinda saglik
sektoriindeki kurumsal imaj ile isletme performans kriterlerinden hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasinda gliglii bir iliskinin oldugunu belirtmektedir. Kogak (2014) ¢alismasinda ise, {iriin& hizmetlerin
miisteriler tarafindan tercih edilmesinde ve isletmenin pazar payin artirmasinda kurumsal imajin dnemi
vurgulanmistir. Candz (2015) ¢alismasinda Tiirkiye’deki havayolu isletmelerinin imajlar1 karsilastirilmistir.
Thy, Atlasjet, Pegasus havayollariin ““hizmet kalitesi, kurumsal reklamcilik, halkla iligkiler, gorsel kimlik,
kurumsal iletisim ve sponsorluk’” imaj bilesenlerine onem verdikleri tespit edilmistir.

2.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Memnuniyet, miisterinin bekledigi yada arzu ettigi {iriin veya hizmete verdigi bir yanit olarak ifade
edilmektedir (Mohammad ve Alhamadani, 2011:63). Miisteri memnuniyet ise; {iriin veya hizmetlerin miisteri
istek ve beklentilerine uygun veya beklentisinin Gtesine ge¢mesini kapsayan bir kavramdir (Andaleeb ve
Conway, 2006:4; Ozgiiven 2008:657 ). Bu kavram, bir iiriin yada hizmeti satin almadan 6nce baglayan ve satig
sonras1 hizmetleri de kapsayan bir siire¢ olup, bu siiregteki olaylarin ve miisterinin elde ettigi kazanglarin
beklentilerini ne derecede karsiladigini gostermektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Miisteri memnuniyeti, sadece iiriin veya hizmetin 6zelliklerinin miigteri talep ve beklentilerini karsilamasiyla
degil, ayni zamanda miisteri nezdinde Onem arz eden unsurlara ait beklentilerin karsilanmasiyla
gerceklesmektedir (Kotler ve Armstrong, 2009:38-39). Gelisen teknolojinin etkisiyle miisteriler deneyimleri
sonucu memnun yada memnunsuzluk durumlarini genis kitleler ile paylasmaktadir (Kim ve dig. 2009:12).
Memnun olmayan miisteri sikayetlerini beyan etmeyi ve problemlerinin en kisa zamanda ¢oziimlenmesini
bekleyedebilir veya sessiz sedasiz isletmeyi terk ederek, tekrardan satin alma davranis: sergilememeyi de
segebilir (Hussain ve dig. 2014:167). Isletmenin sessiz sedasiz ayrilan ve memnuniyetsizligi yazili veya sozlii
olarak belirtmeyen miisteri kitlesini farkina varmasi zordur. Bu durum miisteri kayip oranlarinin artmasina
kaynaklik etmektedir. Isletme agisindan ele aldigimizda, yeni miisterileri portfdye katmanin maliyeti ile eski
miisterileri elde tutmaya ¢alismanin maliyeti karsilastirdiginda eski miisterileri elde tutmaya ¢alismanin daha
diisiik maliyetli oldugu tespit edilmistir (Lin ve Wang, 2006:272). Sadik miisteriler, isletmenin hizmet
kalitesinin daha {iist seviyelere ulasmasi igin tavsiyelerde bulunmaktalar ve bir sorun ile karsilastiklarinda
gerekli mercilere sorunu ilettikleri goriilmektedir (Bove ve dig. 2009:699). Sadik miisteri oranindaki ¢ok ufak
artiglar bile, isletme karini yiiksek oranda etkileyebilecek niteliktedir (Tsaur ve dig. 2002). Giiniimiizde
memnun miigteri zaman iginde sadik miisteriye doniismekte ve bu mdiisteri portfoyii isletmenin karmi
maksimize edebilme olanagi sunmaktadir (Yeung ve Ennew, 200:313-314).

Miisteri sadakati, tiiketici satin alma kararlarini etkileyen ve iiriin & hizmete duyulan derin baghlig: ifade
eden bir olgudur (Kim ve dig. 2007). Bu kavram, isletmenin nakit akisini etkileyen ve gelecegini garanti
almasina imkan saglayan bir siirectir (Yurdakul, 2007:274). Miisteri sadakati miisterilerin iirtin ve hizmetleri
hicbir karsilik gozetmeksizin diger tiiketiciler tavsiye etmesine (Cati ve Kogoglu, 2008) ve belirli {iriin &
hizmetleri tekrar talep etmesine kaynaklik etmektedir (Lee ve dig. 2001).

Yildiz ve Tehci (2014) ¢alismasinda, miisteri sadakati yaratmada en 6nemli unsurun fiyat olduguna ve {iriin
yada hizmeti miisterilere sunan personelin 6zelliklerinin miisteri sadakatinde anlamli bir etkisi olmadigina
deginmektedir. Literatiirde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine iliskin bir¢cok calisma farklh
sektorlerde ele alinmistir. Turizm sektoriindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan
etkiledigi ve miisteri memnuniyetindeki kiigiik artislarin miisteri sadakatinde biiyiik degisimleri beraberinde
getirdigi vurgulanmaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010:135). Otomotiv sektdriinde ise, miisteri memnuniyeti
yaratmada ve miisteri sadakati olusturmada kurumsal marka kisiliginin onemine dikkat cekilmektedir
(Cobanoglu ve Baykal, 2013:69). Otomotiv sektoriinde miisteri memnuniyetinin isletme performansi iizerinde
pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (Kiigiikoglu Tepe ve Pinar, 2015). Saglik sektoriinde miisterilerin iiriin
ve hizmet degistirme maliyetinin yiiksek olmasinin, miisteri memnuiyeti ile miisteri sadakatinin arasindaki
iliskinin zay1if olmasina neden oldugu belirtilmektedir (Pisgin ve Atesoglu, 2015). Gida sektdriinde miisterinin
markaya duydugu giivenin miisteri sadakatini artirdig1 ve marka ile miisteri arasindaki iliskiyi giiclendirdigi
sonucuna ulasilmistir (Kalyoncuoglu, 2017:389). Yapilan literatiir taramasinda turizm, gida, otomotiv ve saglik
sektorlerinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati arasindaki iligskiyi inceleyen bir¢ok
calismaya rastlanilmistir.
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI
3.1. Arastirmanin Amac ve Kapsami

Bu arastirmada havayolu tasimacilik hizmet kalitesinin kurum imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerindeki etkisinin belirlemesi amaglanmistir. Arastirmanin evrenini, uluslararasi tanunirhiga sahip bir
havayolu isletmesinin Atatiirk havalimanindaki dis hat yolculari olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigii 800
olarak belirlenmistir. Bu evren biiyiikliigii icin %95 giiven diizeyi ve % 5 tolerans diizeyinde drneklem
biiyiikliigiiniin 260 olmas: yeterli bulunmaktadir (Balci, 2007:95). Arastirmada 260 anket formundan elde
edilen verilerin degerlendirilmesinde Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) paket programindan
yararlanilmustir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Calismanin amaci dogrultusunda arastirmanin modeli ve hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

Kurumsal Imaj

Hizmet Kalitesi H1

e  Fiziki Goriniim

e  Giivenilirlilik H2
e Heveslilik Miisteri Memnuniyeti
e Giiven
H3
¢ Empati

Miisteri Sadakati

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Hipotezler

Hi: Hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iliski vardur.

H

jan

a: Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziki goriintim ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H

ja

b: Hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H

=

« Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iliski vardar.

H

jany

a: Hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
Hie: Hizmet kalitesi boyutlarindan empati ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Ho: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hza: Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziki goriiniim ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iligki
vardir.

Hx: Hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir.

Hze: Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hza: Hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligki vardar.
Hze: Hizmet kalitesi boyutlarindan empati ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hs: Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hsa: Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziki goriintim ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
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Hap: Hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligki vardar.
Hase: Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligki vardar.
Hsa: Hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hse: Hizmet kalitesi boyutlarindan empati ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Aragtirmada uygulanan anketin gegerli ve arastirmanin amacina uygun oldugunu anlamak test etmek
amaciyla, anketlerin giivenilirligi Cronbach Alfa Katsayist kullanilarak hesaplanmistir. Arastirmada
kullanilan hizmet kalitesi l¢egi Karadeniz ve Demirkan (2015) ve Hatipoglu ve Isik (2015) tarafindan
gerceklestirilmis olan ¢alismadan uyarlanmistir. Kurumsal imaj 6lgegi Duygun ve Mentes (2016) tarafindan
gerceklestirilmis olan calismadan uyarlanmistir. Miisteri memnuniyeti Olcegi Sercek ve Sercek (2016)
tarafindan gergeklestirilmis olan calismadan uyarlanmistir. Miisteri sadakati 6lgegi Cobanoglu ve Baykal
(2013) tarafindan gergeklestirilmis olan calismadan uyarlanmistir.

Anket formu iki temel boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmaya katilanlarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 soru yer almaktadir. Tkinci boliimde ise hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini iceren soru gruplar1 yer almaktadir. Hizmet kalitesi Olcegi
toplamda 5 alt faktore ayrilmistir. Bunlar fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empatidir. Hizmet
kalitesi Olcegi toplamda 22 ifadeden meydana gelmektedir. Ancak ¢alisma kapsaminda faktor analizlerinin
yapilmasinin ardindan hizmet kalitesi 6l¢egi 17 soruya indirgenmistir.

Anket sorular;; katilimcilarin memnuniyet yargilarma katilim derecesini 6lgmek amaciyla 571i likert (1 =
kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 =Kararsizzim, 4 = katiliyorum, 5 = kesinlikle katiliyorum)
Olceginde hazirlanmis olup katilimcilardan en uygun olan segenegi isaretlemeleri istenmistir.

3.4.Arastirmanin Sinirliliklar

Bu calisma zaman ve maliyet kisitindan dolay1 yalnizca Istanbul ilinde ve Atatiirk Havalimani dig hatlar
terminalinde yapilmistir. Yolculardan bazilarmin anket yapmaya vakitlerinin olmadiini beyan ederek
uygulamay1 reddetmesi ve saha calismasmna izin verilen tarihlerin kisith olmasi diger bir kisitlari
olusturmaktadir.

4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Gegerlilik Bulgular1

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi

Sorular Ort. Faktor = Varyans
Yiikleri (%)
Fiziki Goriiniim
Havayolu isletmesinin hizmetleri gercgeklestirirken kullandiklari 0.842
ekipman ve malzemelerin cesitliligi yeterlidir.
Havayolu isletmesinin ugaklarinin i¢i ve dis goriiniimii etkileyicidir. 0,823
Havayolu isletmesinin ugusu sirasinda veya ugus zamanina kadar vakit 3,921 0.772 63,906
gecirmek i¢in farkli eglence secenekleri mevcuttur. !
Havayolu isletmesinin ugusu sirasinda ikram edilen yiyecek ve
. e 1e 1 0,757
icecekler kalitelidir.
Giivenilirlilik
Havayolu isletmesinin ugus hizmetinin her asamasinda yolcularmni 0.820
dogru bilgilendirir. ’
Ha‘v-ayolu isletmesi yolcularinin bagajlar1 zamaninda ve eksiksiz teslim 3,944 0.803 64,200
edilir.
Havayolu isletmesi ucus tarifelerine uygun olarak kalkis ve varis 0.780
saatleri tam zamaninda gergeklesir. !
Heveslilik
Havayolu isletmesinin ¢alisanlarini hizmetin ne zaman gerceklesecegi
0,775 57,363

konusunda yolcuya bilgi verir.
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Havayolu isletmesinin ¢alisanlari zamaninda ve hizli hizmet verir. 3,972 0,765
Havayolu igletmesinin ¢alisanlari her zaman yolcuya yardimci olmaya 0.731
caligir. ,
Giiven

Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 yolculara karsi saygili davranur. 0,814

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin teknik bilgisi ve davranislar 0,811 62,251

yolculara giiven duygusu verir. 4,228

Havayolu isletmesinde uguslarin iptal edilme ve ertelenme olasiliginin 0,740
diisiiktiir. ’

Empati

Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 ugus Oncesinde, sirasinda ve 0.867
sonrasinda sunmus olduklari hizmette her miisteriye 6zel ilgi gosterir. ’

Havayolu isletmesinin yolcularin en ekonomik fiyat tarifesi ile u¢malari 0.855

igin gerekli diizenlemeleri yapar ’ 69 859
Havayolu igletmesinin ugus tarifelerini yolcularin taleplerine uygun 3,546 0.820 ’
dtizenlenir. ’

Havayolu isletmesinin miigteri hizmetleri departmani yolcularin dilek 0,800

ve sikayetlerine cevap verebilmek icin ¢aba sarf eder.

Faktor analizine gore hizmet kalitesi 6lgegi 17 maddeli bes boyutlu bir yapi teskil etmektedir. Hizmet kalitesi
olcegi; fiziki goriiniim, glivenirlilik, heveslilik, giiven ve yeterlilik olarak alt faktorlere ayrilmistir. Kurumsal
imaj dlgeginin faktor yiikii 0,787, miisteri memnuniyetinin faktor yiikii 0,856, miisteri sadakatinin faktor yiikii
0,851 olarak belirlenmistir.

4.2, Giivenilirlik Bulgular

Saha aragtirmasinda kullanilan anket literatiirde yer alan Olgeklerden faydalanilarak olusturulmustur.
Kullanilan Olgeklerin giivenirligini incelemek amaciyla Cronbach’s Alpha analizi uygulanmistir.
Gergeklestirilmis olan tiim anket sorulari ile yapilan giivenilirlik analizi sonucuna gore giivenilirlik katsayisi
o= 0,952 olarak belirlenmis ve 6l¢egin oldukca giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2. Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha
Hizmet Kalitesi Olgegi 0,890
Fiziki Gortintim 0,806
Giivenilirlilik 0,719
Heveslilik 0,622
Giliven 0,692
Empati 0,855
Kurumsal Imaj Olgegi 0,830
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0,888
Miisteri Sadakati Olgegi 0,890

Hizmet kalitesi 6lgegi 17 sorudan olusmaktadir, Giivenilirlik katsayisy; o = 0,890 olarak bulunmustur. Ayrica
hizmet kalitesi dlgeginin alt 6lgekleri ile yapilan giivenilirlik analizi sonuglar: da siras: ile fiziki goriiniim o =
0,806, giivenilirlilik o = 0,719, heveslilik « = 0,622, giiven a = 0,692 ve son olarak empati o = 0,855 olarak
bulunmustur. Kurumsal imaj sorular1 7 sorudan olusmaktadir, giivenilirlik katsayis1 o = 0,830 olarak
Olctilmiistiir. Diger, iki faktor olan miisteri memnuniyeti 6lgegi 8 sorudan ve miisteri sadakati 6lgegi 5 sorudan
olusmaktadir. Giivenilirlik katsayilari ise bu iki 6l¢egin sirasiyla, a = 0,888 ve a = 0,890 olarak ol¢iilm{istiir.

4.3. Demografik Bulgular

Bu baslik altinda arastirmada elde edilen demografik bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 3. Demografik Bulgular

Yas Dagilimi Frekans %
18-25 52 20,0
26-35 144 55,4
36-45 48 18,5
46-55 14 5,4
55+ 2 0,7
Toplam 260 100
Cinsiyet Dagilimi1 Frekans %
Erkek 188 27,7
Kadmn 72 72,3
Toplam 260 100
Egitim Durumu Dagilimi Frekans %
Lise 34 13,1
Lisans 138 53,1
Lisanstistii 86 331
Diger 2 0,7
Toplam 260 100
Meslek Dagilim Frekans %
Ogrenci 28 10,8
Isci 42 16,2
Memur 156 60,0
Serbest Meslek 34 13,0
Toplam 260 100
Ucus Siklig: Dagilimi Frekans %
Yilda 1 Kez 108 41,5
6 Ayda 1 Kez 42 16,2
Yilda 4-5 Kez 78 30,0
Aydal 14 54
Ayda 1’den Fazla 18 6,9
Toplam 260 100
Ucus Amaci Dagilimi Frekans %
Turistik 134 51.6
Mesleki 96 36.9
Ticaret 18 6.9
Ailevi 12 4.6
Toplam 260 100
Gelir Diizeyi Dagilim Frekans %
2500 TL'ye kadar 52 20.0
2501-3000 TL 30 11.5
3501-4500 TL 84 32.3
4501-5500 TL 42 16.2
5501-6500 TL 36 13.8
6.500 ve tizeri TL 16 6.2
Toplam 260 100

Tablo 3’e gore, katihmailarin %55,4'liik kisminin 26-35 yag araliginda oldugu belirlenmistir. Katihimcilarm
cinsiyet gruplarina bakildiginda %72,3’litkk kismu erkeklerin, %27,3’liikk kismu ise kadinlarin olusturdugu
goriilmektedir. Dolayisiyla, drneklemin 6nemli bir boliimii erkeklerden olusmaktadir.

Katillmcilarin biiyiik bir ¢gogunlugunun lisans mezunu (%53,1) oldugu belirlenmistir. Egitim diizeylerinin
yliksek oldugu saptanmistir. Mesleki dagilima gore, ankete katilanlarin biiyiik bir ¢cogunlugunun (%60)
memur oldugu goriilmektedir. Yurtdisi ugus sayisina iliskin soruda en az ugus stkligina sahip kisiler %41,5'lik
kismu ile yilda 1 kez ve ucus siklig1 ez fazla olan kisiler ise %5,4'liikk kismi ile ayda 1’den fazla uctugu
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goriilmektedir. Katilmcilarin %57,7"unun 6 ay ile 1 yil aras1 1 kez yurtdisi ugus tecriibesi edindikleri tespit
edilmistir. Arastirmaya katilanlarin %51,6lik kisminin turistik, %36,9'luk kisminin mesleki, %6,9'luk kisminin
ticaret, %4,6’'lik kismi ailevi sebeplerden dolay:1 yurtdisi seyahati gerceklestirdikleri belirlenmistir. Gelir
seviyesi agisindan katilimcilarin %32.3'nlin gelirinin 3501-4500 TL oldugu saptanmustir. Katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin farkli olmasi 6rneklemin temsil yetenegini giliglendirmektedir.

4.4.Arastirmanin Hipotez Testleri Bulgular1

Havayolu tagimaciliginda hizmet kalitesi alt faktorleri ile kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen
bulgular Tablo 4’de sunulmustur. Daha sonra, hizmet kalitesi 6lgegi ile kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti
ve miigteri sadakati 6lgekleri arasinda ayr1 ayr regresyon analizine yer verilmistir.

Tablo 4. Degiskenlere Arasindaki Kolerasyon Analizi

F.G G.L H G E K. MM M.S

Fiziki Goriiniim (F.G) 1

Giivenilirlilik (G.L) 0,341 1

Heveslilik (H) 0,552  0,418** 1
Giiven (G) 0,425  0,505**  0,704** 1
Empeati (E) 0,555  0,199**  0,630** 0,325** 1

Kurumsal imaj (K.I) 0467  0,377**  0,548**  0,554** 0,491** 1**
Miisteri Memnuniyeti (M.M)0,550**  0,382**  0,594**  0,464** 0,657** 0,596**  1**

Miisteri Sadakati (M.S) 0,463**  0,303**  0,413** 0,353** 0,483** 0,484* 0,718** 1**

**%1 6nem seviyesinde anlamlidir.

Hizmet kalitesinin alt boyutlarini olusturan fiziki goriiniim, giivenilirlilik, giiven, empati ve heveslilik ile
kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olgegi ile Kurumsal Imaj Arasinda Regresyon Analiz Tablosu

Model R R? Diizeltilmis R2 Standart Tahmini Hata
F
1 0,659 0,434 0,423 38,944 0,46854
Model SK1 SK2 t P
B Std. Hata Beta

1514 0,208 7,291 0,000
Fiziki Gériiniim 0,086 0,044 0,119 1,952 0,052
Giivenilirlilik 0,082 0,048 0,095 1,703 0,090
Heveslilik 0,018 0,077 0,019 0,232 0,817
Gliven 0,308 0,063 0,351 4,880 0,000
Empati 0,184 0,044 0,279 4,203 0,000

SK1: Standartlagtirilmamis Katsayilar, SK2: Standartlastirilmis Katsayilar

Tablo 5" de yer alan sonuglar incelendiginde kurulan regresyon modelinin 0,001 anlamlilik diizeyinde gegerli
oldugu goriilmektedir (F degeri = 38,944). Giiven ve empati faktorlerinin kurumsal imaji pozitif yonde
etkiledigi saptanmistir. Bu bilgiler 1s18§inda; H1d, Hle hipotezlerinin desteklendigi, Hla, Hlb, Hlc
hipotezlerinin ise desteklenmedigi sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesi Olgegi ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda Regresyon Analiz Tablosu

Model R R2 Diizeltilmis R? Standart Tahmini Hata
F
1 0,7352 0,541 0,532 59,824 0,50851
Model SK1 SK2 t P
B Std. Error Beta

1 0471 0,225 2,091 0,038
Fiziki Gorinim 0,134 0,048 0,154 2,802 0,005
Glivenilirlilik 0,150 0,052 0,144 2,877 0,004
Heveslilik 0,079 0,083 0,072 0,949 0,344
Guven 0,134 0,069 0,127 1,952 0,052
Empati 0,363 0,048 0,456 7,623 0,000

SK1: Standartlagtirilmamis Katsayilar, SK2: Standartlastirilmis Katsayilar

Tablo 6’daki ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde, hizmet kalitesi alt degiskenlerinden
fiziki goriintim, giivenilirlik ve empatinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Bu
bilgiler 15181nda; H2a, H2b ve H2e hipotezlerinin desteklendigi, H2c ve H2d hipotezinin ise desteklenmedigi
sonucuna ulasilmistir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Olgegi ile Miisteri Sadakati Arasinda Regresyon Analiz Tablosu

Model R R2 Diizeltilmis R? Standart Tahmini Hata
F
1 0,565a 0,320 0,306 23,854 0,73017
Model SK1 SK2 t P
B Std. Error Beta

1 1,100 0,324 3,399 0,001
Fiziki Goriiniim 0,217 0,069 0,212 3,169 0,002
Gilivenilirlilik 0,148 0,075 0,120 1,975 0,049
Heveslilik -0,082 0,119 -0,063 -0,684 0,495
Giliven 0,172 0,098 0,138 1,743 0,082
Empati 0,315 0,068 0,336 4,610 0,000

SK1: Standartlastirilmamis Katsayilar, SK2: Standartlastirilmis Katsayilar

Bagiml degisken miisteri sakadati ile bagimsiz degisken hizmet kalitesi boyutlarmin olusturdugu modelin
bir biitiin olarak anlaml oldugu (F=23,854, p<0,001) tespit edilmistir. Fiziki goriiniim, giivenilirlik ve empati
faktorlerinin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Bu bilgiler 1s181nda; H3a, H3b ve H3e
hipotezlerinin desteklendigi, H3c ve H3d hipotezinin ise desteklenmedigi sonucuna ulasilmistir.

5. TARTISMA VE SONUC

Hizmet kalitesi tiriin ve hizmetlerinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi ile olusan, isletmelerin sektordeki
rekabet giiclinii ve karliligini 6nemli 6lgiide etkileyen bir unsurdur. Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi
degerlendirilirken sadece ugus siireci incelenmemekte; ayni zamanda ugus Oncesi ve sonrasini da ele
alinmaktadir. Havayolu tagimaciifindaki hizmet kalitesi miisteri belligindeki isletme algisii ve kurumsal
imaj1 giiclendirmektedir. Yogun rekabetin yasandig1 havacilik sektoriindeki isletmelerin basarili olmasinda
kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve sadakati anahtar rol {istlenmektedir (Uygug, 1998).

Literatiirde farkh sektorlerde hizmet kalitesi, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve sadakati degiskenleri
incelenmistir, ama havayolu tasimaciliginda bu doért degiskeni de ele alan bir calismaya rastlanilamamustir.
Bu calisma ile literatiire katki saglanmasi ongoriilmektedir. Bu ¢alismada, havayolu tasimaciliginda hizmet
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kalitesinin kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerindeki etkilerini belirlenmesi
amaglanmistir. Calismanin sonucunda, hizmet kalitesi alt boyutlarindan giiven ve empati ile kurumsal imaj
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu saptanmistir. Hizmet kalitesinin heveslilik ve giiven faktorleri disinda
biitiin alt faktorlerin miisteri memnuniyetini ve sadakatini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.

Calismamizi destekler nitelikte birgok ¢alisma literatiirde yer almaktadir. Yildiz ve Erdil (2013) ¢alismalarinda
havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesini fiziksel goriiniim, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati basliklar:
altinda degerlendirmistir. Celikkol ve dig. (2012) ¢alismalarinda, Tiirkiye’deki i¢ hat havayolu tasimaciliginda
miisteri memnuniyeti yaratan unsurlarin hizmet kalitesi, rahatlik, konfor ve giivenlik oldugu sonucuna
ulasilmistir. Karapinar ve Akgiil (2015) hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok giivenirlik, daha sonra empatinin
kurumsal imaj1 olumlu yonde etkiledigini saptamistir.

Bunun yanisira; Tagskin ve Gontiller (2018) ¢alismalarinda giivenirlik ilkesinin miisteri memnuniyeti tizerinde,
miigteri memnuniyetinin de miisteri sadakati tizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugunu yapisal esitlik modeli
ile kanitlanmistir. Ozkan ve Yildiz (2008) calismasinda miisteri sadakatini etkileyen 6nemli faktorlerin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti oldugunu ileri siirmektedir. Erogluer (2013) ¢alismasinda hizmet kalitesinin
fiziksel 6zellikler ve giiven boyutlarinin kurumsal imaj iizerinde pozitif yonlii; giivenirlik, empati, heveslilik
boyutlarinin ise negatif yonlii bir etkileri oldugu belirlenmistir. Durgun ve Mentes (2016) calismalarinda
hizmet kalitesinin alt faktorlerinden materyaller ile iletisim & problem ¢dzmenin ve fiziksel goriiniimiin
miisteri memnuniyetini arttirdii, hizmet kalitesi ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonlii bir iligskinin
oldugunu tespit edilmistir. Kili¢ ve dig. (2013) calismalarinda ise, hizmet kalitesi agisindan miisteriler
hizmetleri departmaninin miisteri sikayetlerini ve taleplerini dikkate almasinin miisteri sadakati yarattigina
vurgu yapmaktadirlar.

Bu calismanin 6rnekleminde, uluslararasi taninirliga sahip havayolu isletmesinin Istanbul havalimanindaki
dis hat yolculari olmasi bir kisit olusturmaktadir. Elde edilen sonuglarin tiim havayolu tasimacilik sektorii i¢in
genellenmesi miimkiin degildir. Gelecek c¢alismalarda, havayolu, denizyolu, karayolu, demiryolu
tasimaciigindaki hizmet kalitesinin Servqual yontemi ile Olgiilmesi ve Kkarsilastirma yapilmasi
planlanmaktadir.
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