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Ozet

Havayolu tagimaciliginda faaliyet gosteren isletmelerin pazarda yer alabilmesi
veya pazar payini arttirabilmesi i¢in, miisterilerin hizmet satin alma tercihlerine neden
olan faktorlerin ve bu faktdrlerin miisteri memnuniyetini belirleme derecelerinin
ogrenilmesi ¢ok biiylik 6neme sahiptir. Bu faktorlerin 6grenilmesi i¢in Sabiha Gokgen
Havaalani 6rneginde miisteriler iizerinde iki boliimden olusan bir anket uygulanarak,
miisterilerin tercih nedenlerini etkileyen faktorler arastirilmistir. Yapilan caligmalar
sonucunda miisterilerin tercihlerine neden olan ve memnun olmalarint saglayan
faktorler belirlenmistir. Bu faktorler sirasiyla, glivenilirlik ve iy1 hizmet, uzmanhk ve
esneklik, avantaj ve uygunluk, giivenlik ve kalite, rahatlik ve cesitlilik olarak ortaya
cikmustr.

Anahtar Kelimeler: Havayolu se¢imi, havayolu miisteri memnuniyeti, i¢ hatlar
ucuslari

Abstract

It is essential to understand the factors that influence service purchasing
preferences of customers, as well as degree of these factors in determining customer
satisfaction, in order to help companies operating in airline transport to have presence
in the market, or to increase their market share. For this purpose, customers were given
survey forms consisting of two parts and the factors that have effect on preferences of
customers were researched in the case of Sabiha Gokgen Airport. Following
researches, factors which have effect on customers’ preferences and satisfaction were
identified. These factors are reliability and quality service, expertise and flexibility,
advantage and suitability, safety and quality, comfort and diversity respectively.
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GIRIS
Tirkiye’de ilk havayolu sirketi, 20 Mayis 1933 tarihli 2186 sayili kanunla
kurulmus ve ilk ad1 Havayollar1 Devlet Isletme idaresi olup 5 ucak ve 23 koltuk
kapasitesi ile Agustos 1933 tarihinde seferlere baslamistir. 1935 yilina kadar Milli
Savunma Bakanligi’'na bagh kaldiktan sonra 2744 sayili kanunla, Baymdirlik

Bakanligi'na baglanmistir. O zamanlardaki ismiyle Devlet Hava Yollar1 Isletmesi,
simdiki adiyla Tiirk Hava Yollar1 (THY) dur.

Sonmez Hava Yollar1 ilk 6zel havacilik isletmesi olarak 1984 yilinda
kurulmustur. Pegasus Hava Yollari, 1990 yilinda, Onur Air 1992°de kurulan o6zel
havayolu sirketleridir. Bunlarin yaninda Tirkiye’de su anda i¢ hatlarda hizmet veren,
Anadolu Jet, Ankair, Atlasjet, Bestair, Borajet, izmir Havayollari, MNG Havayollari,
Sky Airlines, Sun Express, Istanbul Havayollar1 gibi bircok havayolu isletmesi
mevcuttur. Havayolu sirketlerinin artmasi ile birlikte rekabet 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
durum hem kaliteyi arttirma agisindan ve hem de fiyat agisindan, havayolunun tercih
edilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Artan taleple birlikte, havaalani sayilarinin
artmasi, ugus sayilarmin artmasi, bu sektoriin her gecen giin biiyliimesini saglamaktadir.
Tiirkiye niifusunun 72 milyonu astigi goz Oniine alindiginda, havayolu sirketleri igin
onemli bir pazar oldugu aciktir. Havayolu sirketlerinin bu pazarda varligmni
siirdiirebilmeleri, pazar paymi artirabilmeleri ancak rekabetci bir anlayigla miisteri
memnuniyetini istenilen diizeye getirebilmeleriyle miimkiin olabilecektir. Bu kapsamda
bu calismada bir havalimani 6rneginde miisterilerin havaalanini tercih nedenleri ve
memnuniyetleri iizerine gergeklestirilen bir calismaya yer verilmis olup, sonuglar
arastirmanin amaci dogrultusunda yorumlanmaistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Havayolu yolcularinin havayolu isletmelerini tercih nedenlerini ve hizmetlerden
memnuniyetlerini etkileyen faktorleri belirlemek icin bircok arastirma yapilmistir.
Ornegin, konuyla ilgili olarak, Kiigiikonal ve Korul’un (2009) gerceklestirmis oldugu
“Havayolu Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yonetimi” konulu arastirmasindan elde
edilen verilere gore, havayolu sektoriiniin, genis bir yelpazede faaliyetlerini siirdiirdiigii
ve ayni sahada birden fazla havayolu ve havacilik dis1 isletmeler ile rekabet icerisinde
oldugundan o6ncelikle emniyet, yiiksek kalite ve giivenilirlik konularma biiyiik 6nem
vermesi gerektigi belirlenmistir. Bunlarm saglanmasi i¢in, havayolu isletmelerindeki
personel Oonemli bir rol oynamaktadir. Buradan hareketle, insan kaynaklarmmin son
derece stratejik bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir (Kiigiikonal and Korul, 2009:
68).

Kiigiikonal ve Korul, miisterilerin hizmetlerden memnuniyetlerini etkileyen
faktorler lizerinde dururken, Atalik, (2006) “Sik Ugan Yolcu Programlarinda Sunulan
Odiillerin Miisteri Baglilig1 Uzerine Olan Etkisinin Belirlenmesine Yonelik Tiirk Hava
Yollar1 Arastirmast” adli calisma gergeklestirmistir. Bu ¢alismaya gore, miisterilerin bir
kismi, kendilerine sunulan hizmetlerin kalitesi ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan yliksek
tatmin diizeyi nedeniyle THY ye baghlik gostermektedir. Diger kismi ise kendilerine
sunulan hizmetlerin kalitesi ve tatmin diizeylerine gore degil, sadece baglilik programi
kapsaminda sunulan Odiiller nedeniyle THY ’ye baglhlik gosteren miisteriler oldugu
onemli bir gercek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu iiyelerin ugus tercihlerinin kendilerine
daha cazip odiiller sunan, bir veya bir anda birden fazla havayolu oldugunda kisa siirede
degisecegini ve diger havayolu isletmelerinin sik ugan yolcu programma ydnelecegini
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sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte arastirma kapsaminda ortaya ¢ikan en 6nemli
ve yadsinamayacak gercek; bir baglilik programi olan sik ugan yolcu programlarinda
yolculara sunulan Odiillerin yolcularn tercihlerini biiyiik 6lgiide etkiledigi ortaya
cikmustir (Atalik, 2006: 217-234).

Aktepe ve Sahbaz ise, ( 2010) “Tiirkiye’nin En Biiyik Bes Havayolu
Isletmesinin Marka Degeri Unsurlar1 Agisindan Incelenmesi ve Ankara Ili Uygulamas1”
adli makalede, tiiketicilerin zihninde olusan ancak somut olmayan marka kavramlarmi
ortaya c¢ikarmaya c¢alismistir. Bu amagla, her havayolu isletmesine ait marka
farkindaligi, marka sadakati, marka cagrisimi ve algilanan kalite unsurlari
somutlastirilarak ortaya konulmustur. Boylece, havayolu isletmelerinin yolcular
tarafindan nasil degerlendirildigi, aralarindaki benzerlik ve farkliliklar belirlenmistir.
Marka, markalagsma, marka bilinirligi, farkindaligr ve sadakati kavramlariyla yolcu
tasimaciligi  yapan havayolu isletmeleri arasindaki teorik bosluk doldurulmaya
calisiimistir (Aktepe ve Sahbaz, 2010: 69).

Buraya kadar sozii edilen ¢aligmalarda, yolcularin yerli ve yabanci oldugu goz
onitine alimmazken, Okumus ve Asil (2007) “Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve
Yabanct Yolcularin Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentilerinin incelenmesi” adli
makaleyle, bu farki ortaya ¢ikarmaya ¢alismistir. Calismadan elde edilen verilere gore,
yerli ve yabanci yolcularin genel memnuniyet diizeyleri ayni olmakla birlikte,
memnuniyet diizeyleri {lizerinde etkili olan beklentilerinin farklilastigir goriilmektedir.
Yerli yolcularda memnuniyet diizeyine gore 6n plana ¢ikan beklentiler sirasi ile fiziksel
unsurlar ve hizmetin kisisel uygunlugu degiskenleridir. Yabanci yolcularda memnuniyet
diizeylerine gore On plana ¢ikan beklentiler ise, dogru ve giivenilir personel, miisteriyi
tanima/anlama, hizmette isteklilik ve aninda hizmet ve anilirlik degiskenleridir. Yerli
yolcularin memnuniyet diizeylerine gore farklilasmalarinda en etkili olan faktor fiziksel
faktorler iken, yabanci yolcularin memnuniyet diizeylerine gore farklilasmasinda en
etkili olan faktér dogru ve giivenilir hizmet faktorleridir. Bu sonuglar dogrultusunda,
yerli yolcularin hizmette somut unsurlara yabanci yolcularin ise soyut unsurlara daha
fazla 6nem verdikleri ortaya ¢ikmaktadir (Okumus ve Asil, 2007: 152-175).

Park’mm (2007), “Passanger Perception of Service Quality: Korean and
Australian Case Studies” adli makalesinde, yolcularin bilet satin alirken, etkilendikleri
Olciitii ortaya ¢ikarmaya caligmistir. Arastirmanin sonucuna gore, yolcularm bilet satin
alma kararlarm verirken etkilendikleri en 6nemli 6l¢iit algiladiklar: kalitedir. Algilanan
kaliteye etki eden en 6nemli faktoriin fiyat oldugu daha 6nce yapilan ¢alismalarda ifade
edilmektedir (Park, 2007: 238-242).

Algilanan kalitenin neye gore tamimlandigimi ortaya ¢ikarmak icin, Zeithaml
(1988), “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value:A Means-End Model and
Synthesis of Evidence” adli bir arastirma gercgeklestirmistir. Bu ¢alismadan elde edilen
verilere gore, algilanan kalite, amaca gore tanimlanir ve memnuniyet diizeyine baglh
olarak degisiklik gosterir. Bir miisteri, performans seviyesine iliskin beklentileri
diisiikse kolayca memnun edilebilir. Yiiksek kalite seviyesi, diisiik beklentilerle uyumlu
degildir ve davramiga gore degisebilir. Algilanan kalite, markaya karsi duyulan tiim
duygular1 i¢ine alan, gozle goriilmeyen bir degerdir. Genellikle gilivenlik, performans
gibi iirlin ile marka arasinda bag kuran kendine has 6zelliklere dayanir. Algilanan kalite
tiikketicilerin, bir markanm tiim listiin ya da miikemmel yonlerini dikkate alan yargilarmni
temsil eder (Zeithaml, 1988: 2).
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Busbin ve DeConinck (2008), rekabetgi istiinliiglin ortaya ¢ikartilmasi i¢in,“The
Evolution of Sustainable Competitive Advantage: From Value Chain to Modular
Outsource Networking” adli bir ¢alisma yapmistir. Bu calismadan elde edilen verilere
gore, rekabetci avantajin elde edilebilmesi i¢in miisteriye saglanan degerin maliyetine
oranla rakiplerinin sagladig1r degerden daha fazla olmasi gerekmektedir. Boylece bir
isletmenin rekabet¢i olup olmamasi biiylik Olgiide yarattigi degere dayanmaktadir
(Busbin, Johnson ve DeConinck, 2008: 103-108).

Miisterilere verilen hizmetlerden ve sunulan odiillerden hangilerinin onlar1
isletmeye bagladigmi ortaya ¢ikarmak i¢in, Atalik (2009) “Sik Ucan Yolcu
Programlarmnda Sunulan Odiillerin  Miisteri Bagliligi Uzerine Olan Etkisinin
Belirlenmesine Yonelik Tiirk Hava Yollar1 Arastirmasi” adli bir ¢alisma yapmistir. Bu
calismadan elde edilen verilere gore, havayolu sirketlerinin en 6nemli pazarlama
stratejileri i¢c hatlarda hizmet verilen miisteriler icin deger yaratan etkinlikleri yerine
getirmektir. Miisterilerin Ozelliklerine gore yerine getirilmesi gereken en Onemli
etkinlikler icinde hizli rezervasyon yapma ve 0Ozel talepleri karsilama c¢ok etkilidir.
Bagaj kontrolii i¢in yolcular tarafindan harcanan zaman, elektronik biletle ortadan
kaldirilabilir. Havayolu tasimacilifi yoneticileri, miisterilerin gergek ihtiyaglarini
belirleyip buna uygun hizmetler vermelidir. Yazar, aym1 zamanda s6z konusu
arastirmasinda, miisterilerin hizmet kalitesi ve kendilerine sunulan cazip odiiller
nedeniyle isletmeye baglilik gostermeleri tizerinde durmaktadir (Atalik, 2009: 217).

Bir bagka arastirmaci Diggines, ‘“Passenger Perceptions and Understanding of
the Low-Cost and Full-Sercice Airline Models in South Africa and The Implications for
Service Strategy” adli ¢aligmasiyla diisiik maliyetli yolcularin tatmininde fiyatin etsi
iizerinde durmustur. Arastirma sonuglarma gore, fiyatin tam hizmet isteyen yolcular
iizerinde de etkisi oldugunu, fakat bu yolcularin fiyatlar yiikseltilse bile firmaya
bagliligini siirdiirmektedir. Diisiik maliyetli yolcularda ise, fiyat miisteri bagliligmin
stirmesi i¢in ¢ok dnemlidir (Diggines 2010).

Kaliteli hizmet ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in, Saha
ve Theingi,“Service quality, satisfaction and behavioural intentions” adli ¢alismay1
yapmislar ve havayolu yolcularinin memnuniyetini kaliteli hizmetin sagladigini
belirlemislerdir. Arastirma sonuglarina gore, hizmetten memnun olan yolcular, sadik
miisteriye  doniistirken, memnun olmayanlar, baska firmalar1 tercih etmeye
baslamaktadir. Bunun yaninda, giivenilirlik, ucus programlari, ugus gorevlilerinin
performansi ve ugaklarin i¢ konforu da miisteri memnuniyetini saglamaktadir (Saha ve
Theingi, 2009). Chen ve Tseng’in yaptig1 “Evaluating the customer perceptions on in-
flight service quality” adli arastrma sonuglarina goére ise, miisteri tatmininde ugus
kalitesinin ¢ok 6nemli oldugu belirlenmistir (Chen ve Tseng, 2011).

Abdullah ve Manaf miisteri memnuniyeti ile ile ilgili olarak iki arastirma
yapmistir.  “Measurinc The Service Quality of Airline Services in Malaysia” adli
arastrma sonuclarmna gore, yolcu memnuniyetini saglamak i¢in, yolculara siirekli
anketler uygulanmahdir. Bu anketlerle yolcularinin demografik 6zelliklerine
(mesleklerine, gelir diizeylerine, cinsiyetlerine vb. gibi) gore beklentilerini 6grenmeli ve
yolculara bu beklentilere uygun hizmetler verilmelidir (Abdullah ve Manaf, 2007).
Abdullah ve Manaf’in “A Structural Equation Modelling Approach To Validate The
Dimensions of Servperf in Airline industry of Malaysia” adli arastirmalarinda ise,
yolcu memnuniyetini saglayabilmek icin, onlara dogru dogru ekipman ve dogru fiziksel
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ozelliklerle dogru hizmet verilmelidir. Bu hizmeti verecek elemanlarin da, nezaketli,
bilgili, genel goriiniimii diizgiin ve gliven verici olmasi gereklidir (Abdullah ve Manaf
2012).

ARASTIRMANIN AMACI

Tiim hizmet sektorlerinde oldugu gibi, havayolu tasimaciliginda da kendisine
hizmet verilen miisterilerin bir tasimacilik sirketini tercih nedenlerinin ve tercihlere
etkili olan faktorlerin bilinmesi, s6z konusu havaalanlarindaki hizmet kalitesinin ve
tercih edilme diizeylerinin artirilmasi agisindan énemli bir konuyu olusturmaktadir. Bu
kapsamda bu arastirmanin amaci, Tirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu tagimaciliginda
miisteri tercihini ve memnuniyetini etkileyen faktorleri, 6rnek bir hava alanm iizerinde
yiiriitiilen bir calismayla ortaya ¢ikarmaktir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Miisterilerin  havayolu tercih ve memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesinde en uygun yontem anket yontemidir. Bu yontemde yiliz ylize yapilan
goriismeler daha saglikli sonuglar vermektedir. Anket sorularmin hazirlanmasi, tercih ve
memnuniyetlerin belirlenmesinde 6nemli bir agsamadir.

Bu nedenle arastrmada kullanilan goriisme cetvelindeki sorular, havayolu
tasimaciliginda yolculara uygulanan ¢esitli soru cetvellerinde giivenilirlikle, hizmetle,
uygunlukla, kalite ve rahatlikla ilgili sorulardan titizlikle se¢ilmistir. Uygulanan anket
formu iki asamadan olusmaktadir. Birinci asama, miisterilerin havayolu tasima
sirketlerini tercih nedenlerinin derecelerinin belirlenmesiyle ilgili sorulardan olusurken,
ikinci asama, miisterilerin tercihlerine neden olan hizmetlerden memnuniyet
derecelerinin belirlenmesiyle ilgilidir. Her iki asamadaki sorularda da Likert 6lgegi
kullanilmistir. Miisterilerin tercih nedenleri ile ilgili asamada kullanilan segeneklerin
katsayilart; S:kesinlikle evet, 4:evet, 3:kararsizim, 2:hayir ve 1:kesinlikle hayir
seklindedir. Memnuniyet 6lgiileri ile ilgili asamada kullanilan segeneklerin katsayilar
ise; 5:cok 1y1, 4:1yi, 3:kararsizim, 2:kotii ve 1:¢ok kotii seklindedir.

Miisterilerin  havayolunu tercih ve memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesinde, anketlerin uygulanmasiyla elde edilen verilere Faktér analizi
uygulanmistir.

FAKTOR ANALIZi VE ELDE EDIiLEN BULGULAR

Arastirmada elde edilen verilerin ¢éziimlenmesinde kullanilan faktor analizinin
ilk asamasinda miisterilerin kullandig1 havayolunu tercih etmelerine neden olan
faktorlerin belirlenmesi, Tirkiye’de hizmet veren bir havayolu sirketi referans
almmistir. Sabiha Gokgen Havaalaninda belirlenen havayolu sirketiyle gelen
yolculardan 280’1 ile yiiz ylize yapilan anketlerden elde edilen veriler SPSS 17. Hazir
paket programu ile faktor analizine tabi tutulmustur.

Faktor analizinin birinci adiminda KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlet’s testi
uygulanarak, Sig. Degeri 0,00 < 0,05 oldugundan, degiskenler arasinda faktor analizi
yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu anlasiimistir. KMO degeri 0,80’in iizerinde
oldugunda, degiskenlerin faktor analizi i¢in uygun oldugu kabul edilir. Measures of
SamplingAdequacy (MSA) degerine bakilarak, 5 ve 14. sorularin digindaki tiim
sorularin faktor analizine sokulabilecegi anlasilmistir. Anti-image correlation matrisinde
yer alan korelasyon degerleri (MSA degerleri) 0,50°’den az olan sorular analizden
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Total

Variance

Explained

tablosuna

Tablo 1: Faktor Analizi Sonuclarn

bakilarak,

“Ozdegerleri”
(Eigenvalues) “1” den biiyiik ii¢ sorunun faktor analizine girdigi goriilmiistiir (Tablo 1).

Baslangi¢ Ozdegerleri Yiklenen Faktorlerin Karelerinin (Rotation Sums of Squared
(Initial Ei Jues) Dagilimi (Extraction Sums of Loadings)
fitial Blgervatues Squared Loadings)
Faktor C o
Toplam | Varyans | Birikimli Varyans Birikimli Varyans | Birikimli
Toplam o o Toplam o o

(%) (%) (%) (%) (%) (%)

1 6,312 42,014 | 42,014 6,302 42,014 42,014 3,077 20,513 | 20,513

2 1,284 8,558 50,572 1,284 8,558 50,572 2,921 19,471 | 39,984

3 1,048 6,986 57,557 1,048 6,986 57557 2,636 17,573 | 57,557

Faktor analizinde “Dondiiriilmiis Bilesen Matris” (Rotated Component Matrix)
cizelgesine gore degerleri 0,50°den kiiciik ve birden ¢ok faktore dagilan sorularla bir
faktor altinda kalan sorular ¢ikarilmistir. Herhangi bir soru farkl faktor siitunlarinda
yakin degerler alirsa bu soru analizden ¢ikarilir. Bunun yaninda her faktér en az iki
sorudan olusmalidir. Bu islemlerden sonra devam edilen faktér analizi sonucunda ii¢
faktor belirlenmistir. Bu faktorlerle ilgili sorular sunlardir: 1. Faktoriin sorulart: S12,
S11, S4, S16, S3, S10 seklindedir. ikinci faktdriin sorulari: S7, S6, S8, S9 seklindedir.
Ucgiincii faktdriin sorulari: S2, S13,S1, S15 seklindedir.

Faktor analizi sonucunda belirlenen ili¢ faktoriin altindaki sorular ayr1 ayri
“Reliability” testine tabi tutulmustur. Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,70 ve {istii
olmasi halinde 6l¢egin giivenilir oldugu kabul edilir (Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2010).
Buna gore tli¢ faktoriin altindaki sorularin giivenilir oldugu anlasilmstir.

Faktorlerdeki soru gruplarinin giivenilirliginin sinanmasi1 sonucunda, birinci
faktoriin Cronbach Alpha degeri 0,857, ikinci faktoriin 0,806 ve tiglincii faktoriin 0,546
olmasi1 ve her bir faktor altindaki sorularm giivenilirlik degeri, bu Alpha degerlerinden
biiyiik olmamasi nedeniyle, soru gruplar1 giivenilirlik testinden ge¢cmistir. Giivenilirlik
analizinden gegen faktorler yeniden analize sokuldugunda, KMO (Kaiser-MeyerOlkin)
ve Barlett’s degeri 0,834 ve Sig. Degeriyle 6nem diizeyi arasindaki iligki 0,00<0,05
oldugundan, degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski
oldugu goriilmiistiir. “Total Variance Explained” ¢izelgesine gore “Ozdegerler”
(Eigenvalues) “1” den biiylik ii¢ soru analize girmektedir. Bu sorularin birikimli frekans
degeri 0,603’tlir ve bu kabul edilebilir bir degerdir. “Rotated Component Matrix”
cizelgesindeki faktorler bu faktorlerin altindaki sorularin daha 6nce elde edilen ti¢ faktor
ve bu faktorlerin sorulartyla ayni olmasi, giivenilirlik analizinin yeterli oldugunu
gostermektedir.

Faktor analizi sonuglarina gore miisterilerin kullandigi havayolunu tercih
etmelerine neden olan ii¢ faktdr ve bu faktoriin altindaki sorular belirlenmistir (Tablo 2).
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Tablo 2: Faktorler ve Faktorlerin Altindaki Sorular

Faktor Adi Sorular

S12: Havaalanina servislerinin olmasi
S11:Havaalan1 hizmetlerinin 1yi olmas1
. S4: Giivenilir olmasi

Giivenilirlik ve Iyi Hizmet
S16: Kaza sayisinin az olmasi
S3: Biiyiik bir filoya sahip olmasi

S10: Filonun geng¢ ve bakimli olmasi

S7: Zamaninda hareket etmesi

S6: Sefer sayismin fazla olmasi

Uzmanlik ve Esneklik
S8: Personelin uzman olmasi
S9: Iletisimin kolay olmasi
S2: Kendi Sehrime seferi olmasi
S13:Fiyatlarin uygun olmasi
Avantaj ve Uygunluk S1: Tavsiye lizerine

S15: Ugus saatlerinin uygun olmasi

Miisteriler kullandiklar1 havayolu isletmesini ii¢ faktoriin etkisinde kalarak
tercih etmislerdir. Bu faktorler; (1) Giivenilirlik ve iyi hizmet, (2) Uzmanlik ve esneklik,
(3) Avantaj ve uygunluktur. Giivenilirlik ve iyi hizmet faktoriinli olusturan hizmetler;
havaalanina servis olmasi, hizmetlerin 1yi ve giivenilir olmasi, geng, bakimli ve biiyiik
bir filoya sahip olmasinin yaninda kaza sayisinin az olmasidir. Uzmanlik ve esneklik
faktoriinii belirleyen hizmetler; ¢ok sayida sefer olmasi, uguslarin zamaninda olmasi ve
kurumla iletisimin kolay olmasidir. Avantaj ve uygunluk faktoriinii belirleyen etmenler;
ucus saatlerinin ve fiyatlarin uygunlugu, kendi sehirlerine sefer olmasi ve isletmenin
miisteriler tarafindan tavsiye edilmesidir.

Faktor Analizinin ikinci asamasinda miisterilerin kullandig1 havayoluna iligkin
memnuniyet Olgiitlerini belirleyen faktdrlerin tespit yapilmistir. Faktor analizinin birinci
adiminda KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlet’s testi uygulanarak, Sig. Degeri 0,00 <
0,05 oldugundan, degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski
oldugu anlagilmigtr. KMO and Barlet’s testindeki deger 0,802 oldugundan,
degiskenlerin ~ faktor  analizine  uygunlu§u  mikemmeldir.  Measures  of
SamplingAdequacy (MSA) degerine bakilarak, tiim sorularin faktér analizine
sokulabilecegi anlagilmistir. Total VarianceExplained c¢izelgesine bakilarak,
“Ozdegerleri” (Eigenvalues) “1” den biiyiik iki sorunun faktér analizine girdigi
goriilmiistiir (Tablo 3).
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Tablo 3: Faktor Analizi Sonuclan

Yiklenen Faktorlerin

Baslangic Ozdegerleri Karelerinin Dagilim1 (Rotation Sums of Squared
(Initial Eigervalues) (Extraction Sums of Squared Loadings)
Loadings)
Faktor
Toplam | Varyans | Birikimli Toplam Varyans | Birikimli Toplam Varyans | Birikimli
(%) (%) (%) (%) (%) (%)

1 4,726 59,072 | 59,072 | 4,726 59,072 | 59,072 | 3,018 37,726 | 37,726

2 1,215 15,186 | 74,258 1,215 15,186 | 74,258 | 2,923 36,532 | 74,258

Ikinci faktdr analizinde iki faktor belirlenmistir. Bu faktdrlerle ilgili sorular
sunlardir: Birinci faktoriin sorulart: S8, S4, S2, S1 seklindedir. Ikinci faktdriin sorular::
S5, S3, S7, S6 seklindedir. Bu sorular ayr1 ayr1 “Reliability” testine tabi tutulmustur.
Buna gore ii¢ faktoriin altindaki sorularin giivenilir oldugu anlagilmistir. Faktorlerdeki
soru gruplarmin giivenilirli§inin sinanmasi sonucunda, birinci faktériin Cronbach Alpha
degeri 0,872 ve ikinci faktoriin 0,866 olmasi ve her bir faktor altindaki sorularin
giivenilirlik degeri, bu Alpha degerlerinden biiylik olmamasi1 nedeniyle, soru gruplari
gilivenilirlik testinden gegmistir. Giivenilirlik analizinden gecen dort faktdr yeniden
analize sokuldugunda, KMO (Kaiser-MeyerOlkin) ve Barlett’s degeri 0,802 ve Sig.
Degeriyle 6nem diizeyi arasindaki iliski 0,00<0,05 oldugundan, degiskenler arasinda
faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu goriilmiistiir. “Total
VarianceExplained” ¢izelgesine gore “Ozdegerler” (Eigenvalues) “1” den biiyiik iki
soru analize girmektedir. Bu sorularmn birikimli frekans degeri 0,742°dir ve bu kabul
edilebilir bir degerdir.

“Rotated Component Matrix” ¢izelgesindeki faktorler bu faktdrlerin altindaki
sorularin daha once elde edilen iki faktér ve bu faktorlerin sorulariyla ayni olmasi,
giivenilirlik analizinin yeterli oldugunu gostermektedir. Faktor analizi sonuglarina gore
miisterilerin kullandig1 havayoluna iliskin memnuniyeti belirleyen iki faktér ve bu
faktorlerin altindaki sorular belirlenmistir. (Tablo 4).

Tablo 4: Faktorler ve Faktorlerin Altindaki Sorular

Faktor Adi Sorular

S8: Ugus giivenligi(inis ve kalkis)

) ) S4: Hostes ve kabin gorevlilerinin tutumu
Giivenlik ve Kalite ) ) ] o
S2 Yiyecek ve iceceklerin kalitesi

S1: Ucus bilgilendirme

S5: Vakit gegirme olanaklari(video, dergi vb.)

o S3: Yiyecek ve igeceklerin gesitliligi
Rahatlik ve Cesitlilik o
S7: Ugagim temizligi

S6: Ugagin rahathigi

Isletme Arastirmalar: Dergisi 77 Journal of Business Research-Tiirk




E.S. Celikkol — C.G. Ugkun — V. N. Tekin — . Celikkol 4/3 (2012) 70-81

Miisterilerin tercih ettigi havayolundan memnuniyetini iki faktor saglamistir.
Bu faktorler; (1) Giivenlik ve kalite, (2) Rahatlik ve cesitliliktir. Rahatlik ve ¢esitlilik
faktoriinii olusturan hizmetler; ugus giivenligi, hostes ve kabin gorevlilerinin olumlu
tutumlari, ucuslar hakkinda bilgi verilmesi ve yiyecek-icecek kalitesidir. Rahatlik ve
cesitlilik faktoriinli olusturan hizmetler; rahat bir ortamin olmasi, vaktin rahat gegmesi,
yiyecek-igecek cesitliliginin olmasidir.

SONUC

Tiurkiye’de ve farkli iilkelerde yapilan benzer arastrma sonuglarma gore,
havayolu yolcularinin tercih nedenleri ve onlarin memnuniyetlerini saglayan cesitli
faktorler belirlenmistir. Bu faktorler, arastirmanin kavramsal ¢ercevesinde sozii edilen
calismalardir ki, bu ¢alismalar Atalik, Okumus, Aktepe, Busbin, Saha ve Teingi, Senior
Diggines, Kalthom Abdullaha tarafindan yapilmistir. S6z konusu arastirmalarda
belirlenen faktorler; giivenlik, kalite, cazip odiiller, marka bilinirligi, aninda hizmet,
uygun fiyat, rezervasyon kolayligi, ucus programlari, ugus gorevlilerinin performansi,
personelin bilgili ve nazik olmasi, ucgaklarin i¢ konforudur. Bu faktorler i¢inden hemen
hemen tiim arastirmalarda ortak olan faktorler; glivenlik, kalite, uygun fiyat ve aninda
hizmettir.

Bu aragtirmada, miisterilerin kullandiklar1 havayolunu tercih etmelerine neden
olan faktorlerin belirlenmesi i¢in sorulan 16 soru {i¢ faktor altinda toplanmustir. Bunlar
sirastyla; Gilvenilirlik ve 1yi1 hizmet, Uzmanlik ve esneklik, Avantaj ve uygunluk
seklindedir. Elde edilen bu ii¢ faktér degerlendirildiginde, tercihlerin belirlenmesinde
miisteriler acgisindan olusan diisiincenin, oncelikli olarak giivenlik, hizmet kalitesi ve
avantajlar oldugu sdylenebilir.

Benzer sekilde miisterilerin kullandigi havayoluna iliskin  memnuniyet
Olciitlerinin belirlenmesi i¢in sorulan sekiz soru iki faktor altinda toplanmistir. Bunlar
sirasiyla; giivenlik ve kalite, rahatlik ve ¢esitlilik seklindedir. Elde edilen bu iki faktor
degerlendirildiginde, memnuniyetin olugmasinda miisteriler agisindan O6nemli olan
etkenlerin kaliteli hizmet, rahatlik ve ¢esitlilik oldugu sdylenebilir.

Sonu¢ olarak havayolunu tercih eden miisterilerin tercih nedenleri ve
memnuniyet Olgiileri birlikte degerlendirildiginde bunlar; yeterli giivenlik, 1yi ve kaliteli
hizmet, avantaj, rahatlik ve konfordur.

Arastirmanin sadece bir havayolu isletmesinde uygulanmasi ve tek bir anket
uygulamasina dayanmasi bir kisithliktir. Bu kisithligin giderilmesi i¢in, havayolu
yolcularinin havayolu sirketlerini tercih nedenlerini ve memnuniyet faktorleri
belirleyebilmek i¢in birden c¢ok sirket {izerinde arastirma yapilmalidir. Bunun yaninda,
her sey degistigi gibi yolcularin tercih nedenleri ve memnuniyetlerini belirleyen
faktorler de siirekli degistiginden dolayi, bu degisiklikleri belirleyebilmek i¢in belirli
araliklarla anketler uygulanmalidir. Anketlerde yolcularin farkli toplumsal siniflardan
oldugu, istek ve gereksinimlerinin de buna gore farklilik gosterecegi goz oOniinde
tutularak, farkli toplumsal smiflarda olan yolcular1 memnun edebilmek ve tatmin
edebilmek i¢in, sunulan hizmetler bu farkliliklara uygun olmalidir.
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Extended summary

A research was conducted at Sabiha Gokgen airport in order to identify the
factors which have effect on preferences and satisfaction of customers regarding airline
transport. The survey consisted of two parts, which was used to determine the factors.
First part of the survey consisted of questions intended to identify reasons of customers
to choose their airline transport companies, while second part was about determining
satisfaction degrees of customers with regard to the services that cause their
preferences.

Likert scale was used in questions of both parts. The survey was applied with
face-to-face interviews with 280 people and the data was subjected to factor analysis by
using SPSS 17 ready package program.

Following factor analysis, three factors were identified which have effect on
airline company selection of customers. These factors are (1) reliability and quality
service, (2) Length and flexibility, and (3) Advantage and suitability. On the other hand,
factors that result in satisfaction of customers are (1) safety and quality, (2) comfort and
diversity.

An airline company must identify requirements, demands and expectations of
customers by using daily survey forms consisting of a few questions and must offer its
service according to this data in order to influence passengers’ preferences and to
guarantee their satisfaction, since demands, needs and expectations of passengers
change just like everything else.
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