JOURNAL of SOCIAL and
HUMANITIES SCIENCES RESEARCH
(JSHSR)

Uluslararast Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirma Dergisi

Received/Makale Gelis 15.04.2021
Published /Yayinlanma 29.06.2021

Article Type/Makale Tiirii Research Article

Citation/Alimti: Merig¢, K. & Merig, S. (2021). Sivil havacilikta miisteri sadakatinin yolcularin demografik 6zelliklerine
gore incelenmesi. Journal of Social and Humanities Sciences Research, 8(71), 1426-1437.
http://dx.doi.org/10.26450/jshsr.2495

2 Dr. Ogr. Uyesi Kamile MERIC

https://orcid.org/0000-0002-9859-5035

Kafkas Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Yonetim Bilisim Sistemleri Boliimii, Kars / TURKIYE
Ogr. Gor. Serkan MERIC

https://orcid.org/0000-0002- 6698-3578

Avrasya Universitesi, Ulastirma Hizmetleri Boliimii, Sivil Havacilik ve Kabin Hizmetleri Programi, Trabzon /
TURKIYE

SIVIL HAVACILIKTA MUSTERI SADAKATININ YOLCULARIN
DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE GORE iINCELENMESI

EXAMINATION OF CUSTOMER LOYALTY IN CIVIL AVIATION
ACCORDING TO THE DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS OF
PASSENGERS

Issue/Say1: 71

OZET

Gliniimiizdeki artan rekabet ortami birgok sektor icin oldugu gibi sivil havayolu isletmeleri icin de gecerlidir.
Dolayisiyla sivil havayolu isletmelerinin sadik miisterilere sahip olabilmeleri i¢in hedef kitlelerini yakindan taniyarak
onlara uygun stratejiler gelistirmeleri kagimilmaz olmaktadir. Sivil havacilikta miisteri sadakatinin davranigsal ve
tutumsal boyutlarinin yolcularin demografik degiskenlerine gore incelemeyi amaglayan bu caligma kapsaminda sivil
havayolu isletmeleri ile yurti¢i ve yurtdisi ugus yapmis 207 kisiye online olarak anket uygulanmistir. Elde edilen
veriler {izerinde yapilan analizler sonucunda katilimecilarin cinsiyetine, yasina, egitim diizeyine, mesleklerine ve
havayolu isletmesi ile seyahat etme nedenlerine gére miisteri sadakati davranissal ve tutumsal boyutlarinda farklilik
oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin gelir diizeyine gore misteri sadakati davranigsal boyutu farklilik
gosterirken miisteri sadakati tutumsal boyutunda herhangi bir farklilik olmadigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Sivil havacilik, miisteri sadakati davranmigsal boyutu, miisteri sadakati tutumsal boyutu,
demografik 6zellikler.

ABSTRACT

Today's increasingly competitive environment is valid for civil airline companies as well as for many sectors.
Therefore, it is unavoidable for civil airline companies to know their target audience closely and develop appropriate
strategies for them in order to have loyal customers. Within the scope of this study, which aims to examine the
behavioral and attitudinal dimensions of customer loyalty in civil aviation according to the demographic variables, an
online questionnaire was applied to 207 passengers who had domestic and international flights with civil airline
companies. As a result of the analysis made on the data obtained, it was determined that there was a difference in the
behavioral and attitudinal dimensions of customer loyalty according to gender, age, education level, profession, and
reasons of traveling with the airline company. In addition, while the behavioral dimension of customer loyalty differs
according to the income level of the participants, it was determined that there was no difference in the attitudinal
dimension of customer loyalty.

Keywords: Civil aviation, customer loyalty behavioral dimension, customer loyalty attitudinal dimension, demographic
characteristics.
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Yiizyillardir var olan sadakat kavrami eski zamanlarda giicii ve kontrolii en iist seviyeye ¢ikarmak i¢in
kullanilmaktaydi. Roma Imparatorlugu’nun giiclic komutanlari politik giic elde etmek ya da
imparatorlart devirmek i¢in ordularinin sadakatinden yararlaniyorlarken on dokuzuncu yiizyilin
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baslarinda en ¢ok korkulan Fransiz komutan Napolyon Bonapart emrindeki askerlerin sonsuz sadakati
ile olaganiistii basarilar elde etmisti (Kumar ve Shah, 2004: 318).

Pazarlama alaninda ise 1980’lerde miisteri sadakatini olusturabilmek i¢in bir¢ok isletme miisteri
iliskileri yonetimi programlarina énemli harcamalar yapmislardir (Pitta, Franzak & Fowler, D. 2006:
421). Uzun donemli karlilik iizerindeki olumlu etkisinden dolay1 miisteri sadakati 6nemlidir (Ribbink,
Van Riel, Liljander & Streukens, 2004: 446). Miisteriler; markalara, hizmetlere, magazalara, {iriin
kategorilerine ve etkinliklere sadakat gosterebilmektedirler. Evrensel olarak kabul gérmiis bir tanimi
olmayan miisteri sadakati kavrami ile bu sadakat tiirliniin insanlarin bir 06zelligi oldugu
vurgulanmaktadir (Uncles, Dowling, & Hammond, 2003: 5).

Sadakat tutum ve davraniglarin bir sonucudur. Sadakatin olusabilmesi i¢in tekrar satin almanin bilingli
bir sekilde yapilmas1 gerekmektedir (Tepeci, 1999: 224). Miisteri sadakati, tiikketicilerin davraniglarini
degistirmeye yonelik yapilan pazarlama faaliyetlerine ragmen tiiketicilerin hep tercih ettikleri aymn
marka trtinleri ileriki zamanlarda da satin almasim ifade etmektedir (Oliver, 1999: 34). Dick ve Basu
(1994: 101) miisteri sadakatini goreceli tutum ve tekrar satin alma davranigi arasindaki iligki ile
aciklamistir.

Tekrar Satin Alma Davranisi

Yiiksek Diisiik
Goreceli Yiiksek Sadakat Gizli sadakat
Tutum Diisiik Gergek olmayan sadakat ~ Sadakatin olmamasi

Sekil 1: Dick ve Basu Tarafindan Onerilen Sadakat Modeli Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101.

McGoldrick ve Andre (1997: 75) tiiketicilerin ¢esitli nedenlerden dolay1r sadakat davranisi
gosterdiklerini belirtmislerdir. Bunlar;

Tembellik: Misteriler tisengecliklerinden dolay1 farkli yerlerden aligveris yapmak yerine hep ayni
yeri tercih edip sadakat gosterebilirler.

Ahskanhk: Aligveris icin tercih ettigi yerleri aligkanlik haline getirmis miisteriler bu aligkanliklarini
degistirmek istemeyebilirler.

Rahathk: Misteriler mesafe, park yeri ya da {irlin secenckleri gibi nedenlerden dolay1 rahat
hissettikleri yerlerden aligverislerini yapmaya devam edebilirler.

Zaman tasarrufu: Giinliik yasaminda yogun olan misteriler aligveris i¢in zaman kazandiran bir yeri
tercih edip sadik miisteri haline gelebilirler.

Tam anlamyla haz: Miisteriler alisveris yaptiklari isletmeden hosnut iseler onu degistirmek
istemezler.

Oliver (1999: 36-37) sadakat asamalarini biligsel sadakat, duygusal sadakat, niyetsel sadakat ve
eylemsel sadakat olarak belirtmistir. Bilissel sadakat, fiyat ve 6zellikler gibi performans diizeylerine
dayanir. Dolayisiyla sadakat bu boyutlardaki basarisizliklardan etkilenir. Duygusal sadakat, bir
begeniye duyulan sadakattir. "Satin aliyorum ¢iinkii hosuma gidiyor." diisiincesi bu asamadadir.
Niyetsel sadakat, bir niyete duyulan sadakattir. "Bunu satin almaya kararliyim." ile ifade
edilebilmektedir. Eylemsel sadakat asamasindaki tiiketiciler tekrar satin alma konusunda icten bir
taahhiitte bulunurlar.

Rakipler i¢in onemli bir giris engeli olusturmasi, isletmenin rakiplerinin tehditlerini énleyebilmesini
saglamasi, satig ve gelirleri arttirmasi ile miisterilerin rakip isletmelerin faaliyetlerinden daha az
etkilenmelerini saglamasi agisindan miisterilerin marka sadakatine sahip olmalar isletmelere 6nemli
bir deger yaratmaktadir (Delgado-Ballester ve Munuera-Aleman, 2001: 1238). Miisteri sadakati ti¢
unsurun birlesiminden meydana gelmektedir. Bunlardan ilki giivendir. Tiiketiciler {irlin veya saticiya
giiven duymalidirlar. Ikinci olarak arada kurulan iliski rakiplerin sagladigindan daha fazla pozitif
algilanan degere sahip olmalidir. Son olarak eger pazarlamacilar ilk iki unsuru gerceklestirebilirlerse
miisterilerle olumlu anlamda duygusal baglilik saglayabilirler. Bu duygusal tepki markaya baglilik
olarak gerceklesebilir (Pitta vd., 2006: 422).

Miisterilerin ayn1 isletmeden satin almay1 tekrarlamasi sadakatin davranissal tarafin1 olugturmaktadir.
Bundan farkli olarak yani miisteriler isletmeden satin almay1 tekrar etmese bile o isletme ile ilgili
olumlu bir sdylem icinde olmas1 ve o isletmeyi diger miisterilere dnerip onlarinda o isletmeyi tercih
etmelerini saglamalari da sadakatin tutumsal yamidir. Isletmeler icin tutumsal sadakat oldukca
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onemlidir. Ciinkli bu miisteriler potansiyel diger miisterilere iicretsiz olarak igletmenin tanitimini
yapmaktadirlar (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 169).

Miisterilerin sadakat gdstermeme nedenleri asagidaki gibi belirtilmektedir (McGoldrick ve Andre,
1997: 75-76):

Akillica davranma: Misteriler ¢apraz aligveris sayesinde daha iyi tercihler yaptigim diisiinebilirler.
Ormnegin; daha iyi fiyata ya da aym fiyata daha iyi kaliteyi veya ayni fiyata daha fazla miktar1 satin
almak gibi.

Kendini adama: Miisterilerin ¢apraz aligverisi normal bir davranis olarak diigiiniip onu bir gorev
olarak kabul etmeleridir.

Eglenceyi cogaltma: Misteriler birden fazla magazaya gidip aligveris yapmayir daha eglenceli
bulabilirler.

Merak: Miisteriler farkli triinler ve farkli markalar hakkinda bilgi sahibi olmaktan hoslaniyor
olabilirler.

Tasarruf etme: Miisteriler sinirli bir biitgeye sahip olduklarinda ya da biitgelerinin biiyiik bir kismini
tatil, sosyal yasam, kiyafet gibi iirlinlere harcamay1 diisiindiiklerinde diger harcamalar1 igin biitgelerine
dikkat etme ihtiyaci duyarlar.

Miisait olma: Miisteriler zaman agisindan miisait olduklarinda farkli perakendecilere gidip aligveris
yapmay1 tek bir siipermarkete ya da tek bir indirim magazasina gidip alisveris yapmaya tercih
edebilmektedirler.

Zaman oldiirme: Her giin fazlasiyla vakti olan miisteriler ¢apraz aligveris yaparak hem ihtiyaglarimi
satin alir hem de keyifli vakit gegirmis olur.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Calismanin bu boliimiinde sivil havacilikta miisteri sadakatinin davranigsal ve tutumsal boyutlarinin
yolcularin demografik degiskenlerine gore incelenmesini saglamak iizere gergeklestirilen nicel
arastirma ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Calismada sivil havayolu isletmelerinden hem yurt i¢inde hem de yurt disinda ucgus hizmeti alan
kisilerin sadakat diizeylerinin tespit edilmesi amag¢lanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda ugus hizmeti
alan kisilere online ortamda anket uygulanmistir. Yapilan ¢alisma sonunda hem literatiire hem de sivil
havayolu isletmelerinin yoneticilerine yolcularin demografik 6zelliklerine gore miisteri sadakatinin
sergiledigi farkliliklar {izerine yararl bilgilerin sunulmasi1 6ngdriilmektedir.

4. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan verilen ucus yetki belgesine sahip firmalardan ucus
hizmeti alan kisiler ¢alisma kapsamina dahil edilmistir. Arastirma 30 Ocak 2021 ile 25 Mart 2021
tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Calismada kullanilan anket formu, Artuger (2011)’den
faydalanilarak hazirlanmistir. Anket formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci bolim katilimeilarin
demografik 6zelliklerini 6lcen alt1 soru, ikinci boliim ise miisteri sadakatini 6l¢en on ii¢ adet besli
likert sorudan olugmaktadir.

5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Hi: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu demografik ozelliklere gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hia: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu cinsiyete gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Hip: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu yasa gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hic: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranissal boyutu egitime gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.
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Hiq: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu meslege gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hie: Sivil havacilikta miisteri sadakati davramigsal boyutu gelire gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hais: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu seyahat etme nedenine gore anlamli
bir farklilik géstermektedir.

H.: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu demografik 6zelliklere gére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Ha: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hap: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu yasa goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hac: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu egitime gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Haq: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu meslege gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hze: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu gelire gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hos: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu seyahat etme nedenine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

6. ORNEKLEME SURECI

Calismanin ana kiitlesini havayolu tasimaciligimi tercih etmis kisiler olusturmaktadir. Tiirkiye’de bir
milyondan fazla kisinin hava yolu tasimaciligini tercih etmesinden dolayir bu kisilerin tamamina
ulasmanin zorlugundan dolay1 6rneklemi temsil edecek sekilde havayolu tasimaciligini tercih etmis
235 kisiye online anket uygulanmistir. Uygulama sonunda 28 anket formunda eksik ve hatali bilgilerin
olmasindan dolay1 207 anket analize tabi tutulmustur. Arastirmada basit tesadiifii 6rnekleme yontemi
tercih edilmistir.

7. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu boliimde arastirma kapsaminda kullanilan dlgegin giivenirligini belirlemek amaciyla yapilan
giivenirlik analizine, katilimcilarin 6zelliklerine iliskin yapilan frekans analizine ve arastirmanin
hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan analizlere iliskin sonuglar yer almaktadir.

7.1. Giivenirlik Analizi

Miisterilerin havayolu firmalarindan almis olduklart hizmetlerden memnun olma diizeylerini ortaya
cikarmaya yonelik olusturulan dlgegin Cronbach Alfa degeri %88,6’dir. Tatmin edici igsel tutarliliga
sahip oldugu goriildiigiinden Ol¢ekten herhangi bir degiskenin ¢ikarilmasina gerek duyulmamis ve
analizlere devam edilmistir.

Tablo-1: Arastirmamn KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi ,886
Ki kare 1885,726
Bartlett Testi Standart Sapma 231
istatistiksel Anlamlilik ,000

Kaiser-Meyer-Olkin degerinin %70’in {izerinde olmasi verilerin analiz yapmaya uygun oldugunu
gostermektedir. Arastirma icin elde edilen verilerde degiskenler arasinda kismi korelasyon
biiyiikliigiinii tespit eden Kaiser-Meyer-Olkin testinin sonucu 0,886 olarak hesaplanmaistir.
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Tablo-2: Aragtirmamn Faktor Sonuglar

ilk Eigen Degerleri (Oz Degerler)

Oz Deger Agiklanan Varyansin Kiimiilatif Varyansin
Yiizdesi Yiizdesi
Davramgsal Baghhk 5,810 44,693 44,693
Tutumsal Baghhk 3,157 24,287 68,980

Faktor analizi sonucunda bulunan faktorlerin 6z degerlerine iliskin veriler Tablo 2’de verilmistir. Buna
gore elde edilen faktorler varyansin %68,980 unu agiklamaktadir. Miisteri sadakati alt boyutlari;

1. Davranigsal Bagllik,
2. Tutumsal Baglilik olarak isimlendirilmistir.
7.2. ORNEKLEME iLiSKiN FREKANS VE YUZDE DAGILIMLARI

Tablo-3: Orneklem ile lgili Genel Bilgiler

Cinsiyet n % Egitim Durumu n %
Kadin 65 32,4 Lise ve Oncesi 37 17,9
Erkek 142 67,6 On Lisans 45 21,7

Lisans 103 49,8
Lisansiisti 22 10,6

Toplam 207 100,0 Toplam 207 100,0

Yas Arahg n % Meslek n %

20 yas ve alt1 25 12,1 Kamu Caligani 70 33,3
21-30 yagaraligi 54 32,9 Ozel Sektér Calisant 66 32,9
31-40 yas araligt 76 36,7 Serbest Meslek Calisani 37 17,9
41-50 yag aralign =~ 31 15,0 Diger 34 15,9
51 yas ve lizeri 21 10,1

Toplam 207 100,0 Toplam 207 100,0

Gelir n % Seyahat Etme Nedeni n %
3000 TL ve alt1 36 17,4 is 33 15,9
3001t1-6000 TL 79 38,2 Turistik 65 31,4
6001t1-9000 TL 41 19,8 Ogrenim 20 9,7
9001-12000 TL 22 10,6 Ziyaret 89 43,0
12001 TL ve tizeri 29 14,0

Toplam 207 100,0 Toplam 207 100,0

Arastirmada yer alan kadm katilimci sayist erkek katilimci sayisinin yaris1 kadardir. Katilimeilarin
yaklasik %37’si 31-40 yas araligindadir. Katilimeilarin yaklagik yarist iiniversite mezunu kisilerdir.
Katilmeilarin  %38’nin geliri 3001-6000 TL arasinda iken %17,4’niin ise asgari {iicret aldigi
goriilmektedir. Katilimeilarin %43’linlin seyahat etme nedeni ziyaret ve %32’sinin ise turistik gezi
oldugu gortilmektedir.

7.3. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine Yonelik Yapilan T-Testi ve Anova Sonuglari

H1: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranissal boyutu demografik ozelliklere gore anlamli
bir farkliik gostermektedir.

Hia: Sivil havacilikta miisteri sadakati davramssal boyutu cinsiyete gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-4: Miisteri Sadakati Davramgsal Boyutunun Katilimeilarin Cinsiyetine Gore Incelenmesi

Faktor Cinsiyet n X Ss. t p
Davramssal Boyut Kadin 65 3,87 0,95 3,233 0,001
Erkek 142 341 0,93

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya c¢ikarmak iizere yapilan t testi degerlendirmesinde anlamli bir fark oldugu
gorlilmistiir. (3,715 =3,233, p<0,05). Buna gore kadin katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal
boyutu erkek katilimcilara gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Dolayisiyla katilimcilarin
miisteri sadakati davranigsal boyutunun cinsiyet degiskenine gore farklilagtigini belirten Hia hipotezi
desteklenmisgtir.
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Hip: Sivil havacilikta miisteri sadakatinin davranissal boyutu yasa gore anlamh bir farkliik
gostermektedir.

Tablo-5: Miisteri Sadakati Davramsgsal Boyutunun Katilimeilarin Yasina Gore incelenmesi

Faktor Yas n X Ss. f p Anlamh Fark
20 yas ve alti 25 3,94 0,858
21-30 yas arahigt 54 3,43 0,756
Davramgsal Boyut 31-40 yasaraligit 76 3,48 0,999 3,204 0,006 *20 yas ve alti- 51 yas ve tizeri

41-50 yas araligt 31 3,34 0,990
51 yas ve tizeri 21 345 0,925

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimcilarin yaslarma gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir. (F3,204 =0,925, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda 20 yas ve alti katilimeilar ile 51 yas ve
tizeri katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutu anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.
Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutunun yas degiskenine gore farklilagtigin
belirten Hip hipotezi desteklenmistir.

Hic: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranissal boyutu egitme gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-6: Miisteri Sadakati Davranissal Boyutunun Katilimcilarm Egitimine Gére Incelenmesi

Faktor Egitim n X Ss. f p Anlamh Fark

Lise ve oncesi 37 3,69 0,885

Davramgsal Boyut  On Lisans 45 394 1,01
Lisans 103 4,39 1,255 4,816 0,006 *Lise ve 6ncesi- Lisans
Lisanstistii 22 3,81 0,809

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimcilarin egitimine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini ortaya c¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir. (F4,816 =1,255 p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda egitim diizeyi lise ve Oncesi olan
katilimcilar ile egitim diizeyi lisans olan katilimcilarin miisteri sadakati davranissal boyutu anlaml
diizeyde farklilik gostermektedir. Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati davranissal boyutunun
egitim degiskenine gore farklilastigini belirten Hic hipotezi desteklenmistir.

Hiq: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranissal boyutu meslege gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-7: Miisteri Sadakati Davramgsal Boyutunun Katilimcilarin Meslegine Gére Incelenmesi

Faktor Meslek n X Ss. f p Anlamh Fark

Kamu Calisani 70 3,88 1,437

Ozel Sektor Cal. 66 438 0,849 2,282 0,049 *Kamu-Ozel- Sektor Calisant
Davramgsal Boyut  Serbest Meslek Cal. 37 4,06 1,035

Diger 34 4,01 1,136

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimcilarin meslegine gore anlamhi bir farklilik gosterip
gostermedigini ortaya cikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir (F2,282 =0,849, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda kamu sektoriinde calisan katilimcilar ile
0zel sektorde calisan katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutu anlamlh diizeyde farklilik
gostermektedir Dolayistyla katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutunun meslek degiskenine
gore farklilagtigini belirten Hig hipotezi desteklenmistir.
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Hie: Sivil havacilikta miisteri sadakati davramssal boyutu gelire gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-8: Miisteri Sadakati Davranigsal Boyutunun Katilimcilarin Gelirine Gére Incelenmesi

Faktor Gelir n x Ss. f p Anlamh Fark
3000 TL ve alt1 36 3,12 0,612
3001-6000 TL 79 3,28 1,165

Davramgsal Boyut 6001-9000 TL 41 3,37 0,742

9001-12000 TL 22 394 0,387 3,484 0,007 *3000 TL ve alti- 9001-12000 TL
12001 TL iizeri 29 3,57 0,839

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimecilarin gelirine goére anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir (F3,484 =0,387, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda geliri 3000 TL ve altinda olan katilimcilar
ile geliri 9001-12000 TL arasinda olan katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutu anlamli
diizeyde farklilik gostermektedir Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati davranigsal boyutunun
gelir degiskenine gore farklilagtigini belirten Hie hipotezi desteklenmistir.

His: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranmigsal boyutu seyahat etme nedenine gére anlamll
bir farkhilik gostermektedir.

Tablo-9: Miisteri Sadakati Davranissal Boyutunun Katilimcilarin Seyahat Etme Nedenine Gore Incelenmesi

Faktor Seyahat Etme Nedeni n X Ss. f p Anlamh Fark

Is 33 3,20 1,156

Turistik 65 3,19 0,774 3,715 0,18 *QOgrenim-Turistik *Is-Ogrenim
Davranmigsal Boyut Ogrenim 20 3,89 0,526 3,715 042

Ziyaret 89 3,48 0,952

Miisteri sadakati davranigsal boyutunun katilimecilarin seyahat etme nedenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmak tizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir
fark oldugu gorilmistir (F3,715 =0,774, p<0,05) ile (F3,715 =0,526, p<0,05). Bu farkin hangi
ortalamalar arasinda oldugunu ortaya ¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda
seyahat etme nedeni turistik olan katilimcilar ile seyahat etme nedeni 6grenim olan katilimcilarin
misteri sadakati davranigsal boyutu anlaml diizeyde farklilik géstermektedir. Ayn1 zamanda seyahat
etme nedeni i olan katilimcilar ile seyahat etme nedeni 6grenim olan katilimcilarin miisteri sadakati
davranigsal boyutu anlamli diizeyde farklilik gostermektedir Dolayisiyla katilimcilarin miisteri
sadakati davranigsal boyutunun seyahat etme nedeni degiskenine gore farklilastigini belirten Hat
hipotezi desteklenmistir.

Yapilan arastirma sonunda Hi: Sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutu demografik
ozelliklere gore anlamli bir farklilik gdstermektedir, hipotezi kabul edilmistir. Yani sivil havacilikta
miisteri sadakati davranigsal boyutu yolcularin demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

Hz: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu demografik ozelliklere gore anlamii bir
farklilik gostermektedir.

Haa: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu cinsiyete gére anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-11: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimeilarin Cinsiyetine Gore incelenmesi

Faktor Cinsiyet n X Ss. t p
Tutumsal Boyut Kadin 65 3,68 1,00 3,021
Erkek 142 4,10 0,870 2,869 0,005

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini ortaya cikarmak iizere yapilan t testi degerlendirmesinde anlamli bir fark oldugu
goriilmiistiir (12,869 =0,870, p<0,05). Buna gore erkek katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutu
kadin katilimcilara gore anlamh diizeyde farklilik gdstermektedir. Dolayisiyla katilimcilarm miisteri
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sadakati tutumsal boyutunun cinsiyet degiskenine gore farklilastigini belirten Hi. hipotezi
desteklenmistir.

Hoo: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu yasa gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-12: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimcilarin Yasma Gére Incelenmesi

Faktor Yas n X Ss. f p Anlamh Fark

20 yas ve alt1 25 4,29 0,945

21-30 yasaraligt 54 3,66 0,959 2,834 0,047 *20 yas ve alt1- 21-30 Yas aralig1
Tutumsal Boyut  31-40 yagaraligit 76 4,02 0,915

41-50 yasaralign 31 3,66 0,755

S51yagvetiizeri 21 3,81 1,155

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin yaglarina goére anlamli bir farklihk gosterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak tlizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir (F2,834 =0,959, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak ig¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda 20 yas ve alt1 katilimcilar ile 21-30 yas
araliginda olan katilimcilarin  miisteri sadakati tutumsal boyutu anlamhi diizeyde farklilik
gostermektedir. Dolayisiyla katilimeilarin miisteri sadakati tutumsal boyutunun yas degiskenine gore
farklilastigini belirten Hop hipotezi desteklenmistir.

Hac: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu egitime gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-13: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimcilarin Egitimine Gore Incelenmesi

Faktor Egitim n X Ss. f p Anlamh Fark

Lise ve 6ncesi 37 3,74 0,882

Tutumsal Boyut On Lisans 45 4715 0,913 3,305 0,18 *Lisansiistii-Onlisans
Lisans 103 392 0,925
Lisansiistii 22 342 1,116

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin egitimine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir (F3,305 =0,913 p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
cikarmak icin Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda egitim diizeyi lisansiistii olan katilimcilar
ile egitim diizeyi Onlisans olan katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutu anlamli diizeyde
farklilik gostermektedir. Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutunun egitim
degiskenine gore farklilastigini belirten Hac hipotezi desteklenmistir.

Haq: Sivil havaciulikta miisteri sadakati tutumsal boyutu meslege gore anlamly bir farklilik
gostermektedir.

Tablo-14: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimeilarin Meslegine Gore Incelenmesi

Faktor Meslek n X Ss. f p Anlamh Fark

Kamu Calisan1 70 4,29 0,958
Ozel Sektor Cal. 66 3,89 0,893
Tutumsal Boyut Serbest Meslek Cal. 37 395 1,037
Diger 34 3,75 0,906 3,231 0,038 *Diger-Kamu

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin meslegine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir (F3,231 =0,906, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu ortaya
¢ikarmak icin Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda kamu sektdriinde calisan katilimcilar ile
diger sektorlerde calisan katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutu anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir. Dolayisiyla katilimceilarin miisteri sadakati tutumsal boyutunun meslek degiskenine
gore farklilagtigini belirten Hag hipotezi desteklenmistir.
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Hae: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu gelire gore anlamli bir farklhilik
gostermektedir.

Tablo-15: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimcilarin Gelirine Gore incelenmesi

Faktor Gelir n X Ss. f p Anlamh Fark
3000 TL ve alt1 36 3,81 0,880
3001-6000 TL 79 3,98 0,904

Tutumsal Baghhk 6001-9000 TL 41 4,09 0,928

9001-12000 TL 22 420 1,084
12001 TL ve iizeri 29 4,08 1,148

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin gelirine goére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir fark
olmadigr gorilmiistiir. Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutunun gelir
degiskenine gore farklilastigini belirten Hae hipotezi desteklenmemistir.

Hos: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu seyahat etme nedenine gére anlaml
bir farklilik gostermektedir.

Tablo-16: Miisteri Sadakati Tutumsal Boyutunun Katilimcilari Seyahat Etme Nedenine Gore incelenmesi

Faktor Seyahat Etme Nedeni n X Ss. f p Anlamh Fark
is 33 332 0715
Turistik 65 4,01 0,937

Tutumsal Boyut ~ Ogrenim 20 372 1,072
Ziyaret 89 415 0841 3,785 0,02 *[s-Ziyaret

Miisteri sadakati tutumsal boyutunun katilimcilarin seyahat etme nedenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmak tizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde anlamli bir
fark oldugu gorilmistiir (F3,785 =0,841, p<0,05). Bu farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu
ortaya c¢ikarmak i¢in Tukey Testi uygulanmistir. Bunun sonucunda seyahat etme nedeni is olan
katilimcilar ile seyahat etme nedeni ziyaret olan katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal boyutu
anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Dolayisiyla katilimcilarin miisteri sadakati tutumsal
boyutunun seyahat etme nedeni degiskenine gore farklilastigini belirten Hof hipotezi desteklenmistir.

Yapilan arastirma sonunda Hj: Sivil havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu demografik
ozelliklere gore anlamli bir farklilik gostermektedir, hipotezi kismen kabul edilmistir. Yani sivil
havacilikta miisteri sadakati tutumsal boyutu yolcularin gelirleri disinda diger demografik 6zelliklerine
gore farklilik géstermektedir.

8. SONUC ve ONERILER

Sivil havayolu isletmelerinde de diger alanlarda oldugu gibi miisteriler i¢in birbirinden farkli
secenekler s6z konusu olabilir. Ancak bunlara ragmen miisterilerin sadece tek bir markay1 ya da
isletmeyi devamli olarak tercih etme istegi miisteri sadakatini ifade etmektedir (Bayuk ve Kiiciik,
2007: 287). Yani sadik miisteriler tercih ettikleri isletmenin iiriinlerini gelecekte de tekrar satin
alacaklarinin taahhiidiinde bulunmus olan miisterilerdir (Chang ve Wang, 2008: 11 kaynakgada tarih
farkli). Bu calismada sivil havayolu isletmelerinden hizmet satin almis kisilerin demografik
Ozelliklerine gore miisteri sadakati davranigsal ve tutumsal boyutlari incelenmistir. Bu kapsamda
online olarak uygulanan anket sonucunda 235 anket elde edilmis olup 28 tane anket eksik bilgiden
dolay1 aragtirma disinda tutulmus 207 anket ile analize devam edilmistir. Yapilan aragtirma sonucunda
elde edilen veriler frekans, faktor, t testi ve Anova analizlerine tabi tutulmustur. Bu kapsamda yapilan
faktor analizi sonucunda ankette bulunan miisteri sadakatini 6lgen bes ifade bir faktor altinda toplanip
bu faktore miisteri sadakati davranigsal boyutu ve geriye kalan sekiz ifade ise bir diger faktor altinda
toplanip bu faktore ise miisteri sadakati tutumsal boyutu adi verilmistir. T testi sonucunda miisteri
sadakati davranigsal boyutu ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Katilimcilardan kadinlarin ortalamalar1 erkeklerden daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da kadinlarin erkeklere
oranla sivil havacilikta miisteri sadakati davranigsal boyutunun ytiksek oldugunu gdstermektedir. Sivil
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havayolu isletmelerinin erkek yolcularinin davramigsal bagliliklarini artirabilecek yeni yollar
gelistirmeleri gerekmektedir.

Yapilan Anova analizi sonucunda miisteri sadakati davranigsal boyutu ile katilimcilarin yaslari
arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Bu farkin 20 yas ve alt1 ile 51 yas ve iizerinin arasinda
oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan 20 yas ve alti olanlarin ortalamalar1 51 yas ve ilizeri olanlarin
ortalamalarindan daha yiiksek c¢ikmistir. Bu da genglerin yaslilara oranla sivil havacilik miisteri
sadakati davranigsal boyutunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Sivil havayolu firmalarinin daha
ileriki yastaki yolcularinin davranmigsal bagliliklarin1 artirabilecek yeni yollar gelistirmeleri
gerekmektedir.

Miisteri sadakati davranigsal boyutu ile katilimcilarin egitimleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkin katilimcilarin egitim diizeyi lise ve dncesi olanlar ile egitim diizeyi lisans olanlar
arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan egitim diizeyi lisans olanlarin ortalamalar egitim diizeyi
lise ve Oncesi olanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da tiniversite mezunu Kkisilerin
temel egitim alan kisilere oranla sivil havacilik miisteri sadakati davranigsal boyutunun daha yiiksek
oldugunu gostermektedir. Sivil havayolu firmalar1 egitim diizeyi lise ve Oncesi olan yolcularinin
davranigsal bagliliklarini artirmaya ¢aligmalidirlar.

Miisteri sadakati davranissal boyutu ile katilimcilarin meslekleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkin katilimcilardan kamu sektoriinde ¢alisanlar ile 6zel sektérde ¢alisanlar arasinda
oldugu goriilmustiir. Katilimcilardan 6zel sektdrde galisanlarin ortalamalari kamuda calisanlarin
ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da 6zel sektorde ¢alisan kisilerin kamuda galisan kisilere
oranla sivil havacilik miigteri sadakati davranigsal boyutunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Sivil
havayolu firmalar1 kamu c¢alisan1 olan yolcularina yonelik davranigsal bagliliklarini artirabilecek
uygulamalar gelistirebilirler.

Miisteri sadakati davranigsal boyutu ile katilimcilarin gelirleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkin katilimecilardan geliri 3000 TL ve alti olanlar ile geliri 9001 TL-12000 TL
arasinda olanlardan kaynaklandigi goriilmiistiir. Katilimcilardan geliri 9001 TL-12000 TL arasinda
olanlarin ortalamalar1 geliri 3000 TL ve altinda olanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu
da orta gelire sahip yolcularin asgari {icret alan yolculara oranla sivil havacilik miisteri sadakati
davranigsal boyutunun yiliksek oldugunu gostermektedir. Sivil havayolu firmalar1 asgari iicret alan
yolcularinin davranigsal bagliliklarini artirabilecek yeni yollar gelistirebilirler.

Misteri sadakati davranigsal boyutu ile katilimecilarin seyahat etme nedeni arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Bu farkin katilimcilardan seyahat etme nedeni 6grenim olanlar ile seyahat
etme nedeni is ve 6grenim olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan seyahat etme nedeni
Ogrenim olan yolcularin ortalamalar1 seyahat etme nedeni is ve ziyaret olanlarin ortalamalarindan daha
yiiksek ¢cikmistir. Bu da 6grenim i¢in seyahat eden yolcularin is ve ziyaret eden yolculara oranla sivil
havacilik miisteri sadakati davranigsal boyutunun yiiksek oldugunu gdstermektedir. Sivil havayolu
firmalarini is ve ziyaret amacli seyahat eden yolcular1 i¢in davranigal baglhiliklarin1 artirmaya yonelik
uygulamalar gelistirebilirler.

Miisteri sadakati tutumsal boyutu ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Katilimcilardan erkeklerin ortalamalari kadinlardan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da erkeklerin
kadinlara oranla sivil havacilik miisteri sadakati tutumsal boyutunun yiiksek oldugunu gdstermektedir.
Sivil havayolu firmalar1 kadin yolcularinin tutumsal bagliliklarini artirmaya ¢alismalidirlar.

Miisteri sadakati tutumsal boyutu ile katilimcilarin yaglar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkin 20 yas ve alt1 ile 21-30 yas arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan 20 yas
ve alt1 olanlarin ortalamalar1 21-30 yas arasinda olanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu
da gencglerin 21-30 yas araligindaki yolculara oranla sivil havacilik miisteri sadakati tutumsal
boyutunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Sivil havayolu firmalar1 21-30 yas arasindaki
yolcularinin tutumsal bagliliklarini artirma yollarin1 bulmalidirlar.

Miisteri sadakati tutumsal boyutu ile katilimcilarin egitimleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmigtir. Bu farkin katilimecilardan egitim diizeyinin lisansiistii olanlar ile egitim diizeyi 6n lisans
olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan egitim diizeyi 6n lisans olanlarin ortalamalari
egitim diizeyi lisansiistii olanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da yliksekokul mezunu
kisilerin yiiksek lisans ya da doktora mezunu kisilere oranla sivil havacilik miisteri sadakati tutumsal
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boyutunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Sivil havayolu firmalari doktora ya da yiiksek lisans
mezunu olan yolcularinin baghliklarim artirabilecek yeni yollar gelistirmelidirler.

Miisteri sadakati tutumsal baglilik faktorii ile katilimcilarin meslekleri arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Bu farkin katilimcilardan kamu sektoriinde galigsanlar ile diger sektorlerde galisanlar
arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilmcilardan kamuda caligsanlarin ortalamalart diger sektorlerde
caligsanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmigtir. Bu da kamuda galisan kisilerin diger sektorlerde
calisan kisilere oranla sivil havacilik miisteri sadakati tutumsal boyutunun yiiksek oldugunu
gostermektedir. Sivil havayolu firmalar1 diger sektdrlerde galisan yolculariin tutumsal bagliliklarini
artirmaya caligmalidirlar.

Miisteri sadakati tutumsal bagllik faktori ile katilimceilarin gelirleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir.

Miisteri sadakati tutumsal baglilik faktorii ile katilimeilarin seyahat etme nedeni arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Bu farkin katilimecilardan seyahat etme nedeni is olanlar ile seyahat etme
nedeni ziyaret olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilardan seyahat etme nedeni ziyaret olan
yolcularin ortalamalari seyahat etme nedeni is olanlarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da
ziyaret i¢in seyahat eden yolcularin ig i¢in seyahat eden yolculara oranla sivil havacilik miisteri
sadakati tutumsal boyutunun yiiksek oldugunu goéstermektedir. Sivil havayolu firmalari is igin
yolculuk yapanlarin tutumsal bagliliklarini artirabilecek yeni yollar bulmalart gerekmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda sadik miisterilere sahip olmak isteyen sivil havayolu isletmelerinin
yolcularin1 demografik &zellikleri agisindan iyi tammalar1 gerektigi sOylenebilir. Bu isletmeler
faaliyetlerini farkli dzelliklerdeki yolcularina yonelik gerceklestirmelidirler. Ornegin sivil havayolu
isletmeleri tutundurma programlarinda ya da hizmetlerini sunma asamasinda hedef pazarlarinin
demografik 6zelliklerini gbz dniinde bulundurarak farkliliklar yapabilirler.

Bu c¢alismanin sivil havayolu isletme yoneticilerine ve ileride yapilacak benzer calismalara katki
saglamasi beklenmektedir. Ayrica musteri sadakatinin davranissal ve tutumsal boyutlar1 disinda farkli
acilardan da ele alinarak arastirilmasi konuya farkli bir bakis agis1 kazandirabilecektir.
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