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Ozet

Bu calismada amaglanan; bir havayolu isletmesinin gerceklestirdigi miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin  yaninda miisterinin algiladi§i zamansal risk faktoriiniin  (operasyonun
gergeklesmeme ihtimali) miisterinin isletmeye karst duydugu giliven, algiladigi hizmet kalitesi ve
memnuniyeti lizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu incelemek ve bu etki {izerinde havayolu
isletmesinin ucuslarinda ve ucus Oncesi faaliyetlerinde kullandig1 inovatif yaklasimlarin (teknolojik)
ne derece etkili oldugunu ortaya koymak ve literatiire bir katki saglamaktir. Antalya Havalimani’nda
elde edilen 630 adet anket formalarinin bazi elemeler sonucunda 611°1 kullanilmistir. Elde edilen
veriler IBM SPSS 21 ve SmartPLS 4 programlarinda gerekli analizler yapilmistir. Ede edilen sonug;
havayolu isletmelerinin uyguladig1 miisteri iliskileri yonetiminin hizmet kalitesi algisi, memnuniyet
ve isletmeye karsi duyulan giiveni artirdig1 fakat risk algisinin da bu degigkenleri de artirdigi ve
isletmenin gerceklestirdigi inovatif yaklasimlarin dogrudan bir etki olusturmadigi fakat dolayh
yoldan bir etki yarattiZ1 goriilmistiir.
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Abstract

The aim of this study is; In addition to the customer relationship management practices carried out
by an airline company, it is necessary to examine how the temporal risk factor perceived by the
customer (the possibility of the operation not taking place) has an effect on the customer's trust in the
business, the service quality and satisfaction he perceives, and the innovative methods used by the
airline company in its flights and pre-flight activities. The aim is to reveal how effective
(technological) approaches are and to contribute to the literature. As a result of some eliminations,
611 of the 630 survey forms obtained at Antalya Airport were used. The necessary analyzes were
made on the obtained data in IBM SPSS 21 and SmartPLS 4 programs. The result obtained; It has
been observed that the customer relationship management implemented by airline companies
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increases the perception of service quality, satisfaction and trust in the business, but the perception of
risk also increases these variables and the innovative approaches implemented by the company do
not have a direct effect, but have an indirect effect.

Keywords: Innovation, Airline, Perceived risk, Customer relationship ranagement

Giris

Tarihi 17. yiizyila dayanan havacilik faaliyetleri, 1900'lerde somut adimlar atilarak ilk insanl
ucuslarin gergeklestirilmesiyle sonuclanmis ve gelistirilen ucaklar, iilkelerin savaglarda {stiinliik
saglamak ve ara¢ olarak kullanmak amaciyla kullanilmistir (Yalgin, 2016: 191). Savasin sona
ermesiyle elde kalan ucaklar sivil hava tagimaciligina kaydirilmis ve boylece sivil havaciligin
temelleri atilmistir. 1970'lerin sonlarinda Amerika'da baglayan havacilikta serbestlesme faaliyetleri,
diinya genelinde yayilarak sektoriin tekellesmeden kurtulmasini ve ayni zamanda rekabetin artmasini
saglayarak sunulan hizmet kalitesinin yiikselmesine yardimci olmustur (Saribas ve Tekiner, 2015:
22). Her tiirlii olumsuz olaydan (savas, salgin vb.) hizla etkilenmesine ragmen, teknolojik ve diger
gelismeler sayesinde havacilik sektorii her yil bir oncekine gore daha da biyiiyerek iilkelerin
ekonomisindeki paymi artirmistir (Tasdemir ve Aydin, 2020: 173). Hava ulasimi bir hizmet
unsurudur ve bu, havayolu isletmelerini yolcu ¢ekme yarisinda farkli uygulamalart benimsemeye
yonlendirmistir. Baz1 havayollar1 maliyet odakliken, bazilar ise yolcuya sundugu hizmetten hi¢bir
sekilde 6diin vermemeyi isletme stratejisi olarak benimsemistir (Mutlu ve Sertoglu, 2018: 529). Hava
ulagiminda iilkelerin izledigi bazi stratejiler vardir ve temel Orneklerden biri, {tlkedeki
havaalani/liman sayisini artirmaktir (Uz ve Canarslan, 2019: 2909). Hava ulasiminin tercih edilme
nedenlerinden biri hiz saglamasidir, bu nedenle yolcunun gitmek istedigi noktaya veya en yakin
noktaya hava meydan1 insa etmek, havacilik sektorii i¢in bir potansiyel olusturur. Ulkelerin izledigi
baska bir strateji ise, ugus potansiyeli olan {ilkelerle karsilikli yapilan anlagmalardir, bu sayede
sektoriin pazar pay1 artirilir ve yurtdisi uguslar: nedeniyle lilke ekonomisine katki saglanir (Gerede,
2011: 30).

Bu calismanin amaci, havayolu isletmesinin uyguladigi miisteri iliskileri yonetimi ile miisterinin
algiladig1 zamansal risk faktoriiniin miisteri gliveni, memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi ile olan
iliskisini ve bu iligki iizerinde inovasyonun moderator olarak etkisini belirlemektir.

Literatiir

Miisteri iligkileri yonetimi; miisterilerin isletmeye sadik olmasi ve sadik kalmas1 adina bir yoneticinin
sahip oldugu en giiclii silahtir. Ancak, giliclii olarak kabul edilen bu silah yanlis kullanildiginda
isletme adina tam anlamiyla bir felakete sebep olmaktadir (Anderson ve Kerr, 2002: 1). Navarro vd.
(2021: 85), 2015-2019 yillar1 arasinda misteri iligskileri yonetimi ile ilgili yapilmis ¢alismalara
odaklanarak, miisteri iliskileri yonetiminin is inovasyonu politikalarinin gelismesinde rol oynayip
oynamadigini incelemistir ve miisteri iliskileri yOnetiminin miisteri sadakatini pekistirmesi,
isletmenin degisen sektorel yapiya uygun yenilik¢i politikalarinin uygulanmasi ig¢in uygun bir arag
oldugu sonucuna ulagmistir. Khan vd. (2022: 18), kiigiik ve orta 6lcekli isletmeler arasindaki iliskiye
aracilik eden miisteri memnuniyeti, misteri iliskileri yonetimi ve sirket itibarinin miisteri sadakati
iizerindeki etkisini arastirmis; miisteri iliskileri yonetimi ile sirket itibarinin miisteri sadakati tizerinde
olumlu ve 6nemli bir etkisi oldugu; miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yonetimi, sirket itibar1 ve
miisteri sadakati arasindaki iligkiye kismen aracilik ettigi sonucuna ulagmistir. Dewnarain vd. (2021:
687), sosyal miisteri iligkileri yonetimi teorisi tarafindan desteklenen bir model 6nermis ve deneysel
olarak test etmis. Sonug¢ olarak; sosyal miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin hizmet siireci
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yeniligini tetikleyebilecegini ve bunun da miisterinin otel markasiyla etkilesimine yol acabilecegini
elde etmis. Lubis vd. (2020: 90), miisteri iliskileri yonetimi gostergelerinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisini 6lgmeyi amaglamistir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 gdstergelerinin
misteri sadakati tizerinde etkisi oldugu 6zellikle; es zamanli sikayet ¢oziimi, miisteri odaklilik ve
miisteri giiclendirme uygulamalarinin miisteri sadakatini daha fazla artirdig1 sonucuna ulagsmistir.
Itani vd. (2020: 264), isletmeler arasi1 satis gorevlilerinin sinirlar1 asan rollerini yerine getirmek igin
farkl1 satis teknolojisi bigimlerini nasil kullandiklarini incelenmistir. Hem sosyal medya kullaniminin
hem de miisteri iliskileri yonetimi teknolojisinin alici-satict bilgi alisverisini olumlu etkiledigini,
ancak her teknolojinin, alict ve satict arasindaki bilgi aligverisini saglamak icin farkli bir yol
izlendigini ve bu sebeple yoneticilerin her iki teknoloji uygulamasinin kullanimini kendi satis gli¢leri
icin desteklemesi sonucuna ulagsmistir. Chatterjee vd. (2020: 50), Hindistan'daki kuruluslarda sosyal
misteri iligkileri yoOnetiminin kullanimmi ve kullanimini etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaglamislardir. Yazarlar; teknolojik yeterliligin, cevresel ozelliklerin ve orglitsel ortamin, sosyal
misteri iliskileri yonetiminin Hintli kuruluslar iizerinde fiili kullanimini1 olumlu yonde etkiledigine
dair ampirik kanitlar sunmus. Ek olarak, kuruluslarin liderlik destegi, kuruluslarda sosyal miisteri
iligkileri yonetiminin fiili kullanimini olumlu yonde etkilerken, gliven faktorii ikincisini dnemsiz
derecede etkiler. Kuruluslarda sosyal miisteri iliskileri yonetiminin fiili kullaniminin, ticari faydalar
tizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur. Literatiire paralel olarak asagidaki hipotezler
kurulmustur:

H1: Misteri iliskileri yonetimi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli
bir iligki vardir.

H1la: Miisteri iliskileri yonetimi ile ugus 6ncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iligki vardir.

H1b: Misteri iliskileri yonetimi ile ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonli
bir iliski vardir.

H2: Miisteri iliskileri yonetimi ile giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H3: Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki vardir.

H3a: Miisteri iliskileri yonetimi ile ugus dncesi ve sonrasi miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki vardir.

H3b: Miisteri iliskileri yonetimi ile ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif yonli bir
iligki vardir.

Lainamgern ve Sawmong (2019: 160), Tayland'da faaliyet gosteren ulusal havayolu isletmelerinin
uyguladigi miisteri iliskileri yOnetimi uygulamalarinin miisteri {izerindeki etkisini Olgmeye
calismistir. Miisteri iligkileri yonetiminin miisterinin algiladig1 risk, servis kalitesi ve isletmeye
duyulan giiven konusunda dogrudan bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Wali ve Nwkoah
(2017: 132), miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari ile miisteri deneyimi ve memnuniyetinin nasil
artirllacagini agiklamayr amacglamis. Yapilan calisma ile miisteri glivenini kazanmak, miisterinin
memnuniyetine odaklanmak ve farkli sunum sekilleri lizerinde durulmasi halinde miisteri deneyimi
ve memnuniyetinin artirilabilecegi sonucuna ulasilmistir. Alshurideh vd. (2019: 407), Emirates
Havayolu isletmesinde tedarik zinciri ile miisteri iliskileri yonetimi arasindaki iliskiyi agiklamay1
amaglamistir. Yazarlar; isletme kaldiraci, yenilik¢ilik ve girisimcilik fikirlerinin yani sira vizyoner
bir yonetim ekibini tesvik etme yeteneginin Emirates Havayolu icin gerekli oldugu sonucuna
ulagmistir. Kogoglu (2016: 246), havayolu miisterilerinin risk algilarinin tekrar satin alma
davranislart iizerindeki etkisini 6lgmeyi amacglamistir. Yazarlar; risk algisinin tekrar satin alma
davranis1 {izerinde negatif etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmistir. Ozer ve Giilpinar (2005: 60),
havayolu hizmetini satin alan tiiketicilerin algiladiklari riskin satin alma amacinin degigkenlere gore
degisip degismedigini 6lgmeyi amaglamistir. Yazarlar; tiiketicilerin algiladiklar: riskin cinsiyete ve
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seyahat amacina gore degiskenlik gosterdigi sonucuna ulasmistir. Kreft vd. (2022: 10), saghk
turizminde tiiketici {izerinde algilanan riskin roliinii ve 6nemini arastirmay1 amaglamistir. Yazarlar;
algilanan risk ile tiiketicilerin saglik turizmi hizmetlerine yonelik tutumlar1 arasinda gii¢lii bir iligki
oldugu sonucuna ulagsmistir. Agharzayev ve Bakir (2020: 142), miisterilerin 6zel markali olarak kabul
edilen trtinlerdeki algilanan risklerin neler oldugu ile miisterinin satin alma egilimi ile o markanin
prestiji iizerindeki etkisini 6lgmeyi ve marka prestijinin, algilanan risk ile satin alma eylemi
iizerindeki aracilik roliinii incelemeyi amacglamis. Yazarlar; algilanan risk boyutlarindan sadece
sosyal riskin satin alma eylemini olumsuz yonde etkiledigi fakat diger boyutlarin pozitif yonde bir
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica, 6zel marka prestijinin miisterinin satin alma eylemi
gostermesini olumsuz yonde etkiledigi anlasilmigtir. Bu bilgilere dayanarak asagidaki hipotezler
olusturulmustur:

H4: Algilanan risk ile zamansal olarak algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif
yonlii bir iligki vardir.

H4a: Algilanan risk ile zamansal olarak ugus Oncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve negatif yonlii bir iligki vardir.

H4b: Algilanan risk ile zamansal olarak ucus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve negatif yonli bir iliski vardir.

H5: Algilanan risk ile zamansal olarak giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir iliski
vardir.

H6: Algilanan risk ile zamansal olarak miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii
bir iligki vardir.

H6a: Algilanan risk ile zamansal olarak ugus 6ncesi ve sonrasi miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir.

H6b: Algilanan risk ile zamansal olarak ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak
anlaml ve negatif yonlii bir iliski vardir.

Turgut ve Songur, (2022: 405), havacilik ¢alisanlarindan ugak teknisyenlerinin yenilik¢i algilart ile
baglamsal ve gorev performanslart arasindaki iliskiyi 6lgmeyi amaclamiglardir. Yazarlar, yeniligin
baglamsal ve gorev performansi arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Yildir (2015), miisterilerin havayolunu tercih etme sebeplerine etki eden kavramlar
arastirmay1 amaclamistir. Yazar, isletmenin ortaya koydugu hizmet yeniliklerinin miisteri tercihinde
olumlu etkinin yaninda ayni anda olumsuz bir etkiye de sahip oldugunu ispatlamistir. Duygun ve
Yiicel (2018), miisteri tarafindan algilanan hizmet yenilik¢iliginin yolcu tercihi iizerindeki etkisini
aragtirmayl amaclamiglardir. Yazarlar, havayolu isletmesinin uyguladigi hizmet yeniligi
faaliyetlerinin yolcu iizerinde yeterli seviyede bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Silik
ve Unliidénen, (2018: 349), belirlenen ¢alisma alanina gelen miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi
ve bu alginin memnuniyet ile tavsiye etme davraniglarina etkisini 6l¢gmeyi amaclamiglardir. Yazarlar,
hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyeti ve tavsiye etme niyetini de pozitif yonde etkiledigi
sonucuna ulagmiglardir. Ayrica miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti
arasinda moderator etkisi oldugu anlasilmistir. Erdogan ve Sirin, (2020: 145), saglikli yasam ve spor
tesisleri miusterilerine yonelik yaptiklar1 aragtirmada algilanan riskin, hizmet kalitesi, hizmet degeri
ve memnuniyet iizerindeki etkisini 6lgmeyi amaclamislardir. Yazarlar, su sonuca ulagsmiglardir:
Algilanan riskin hizmet kalitesi ile memnuniyeti olumsuz yonde etkiledigi. Tiirk ve Sener, (2018:
17), havayolu isletmelerinin izledigi rekabet stratejilerinin hizmet kalitesine etkisini incelemeyi
amaclamiglardir. Yazarlar, havayolu isletmelerin izledikleri rekabet stratejilerinin algilanan hizmet
kalitesi lizerinde etkisi oldugu hatta en biiyiik etkinin farklilagma stratejisi izleyen isletmelerde oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Okumus ve Asil, (2007: 24), havayolu isletmelerinin miisterilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyetlerine olan etkisini 6l¢gmeyi amaglamiglardir. Yazarlarin
elde ettigi sonug, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi oldugu ve en

36



Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Algilanan Riskin Miisteri Beklentilerine Etkisinde Inovasyonun Moderatdr Etkisi: Havayolu Isletmeleri
Tiirkiye Ornegi

biiylik etkinin hizmet faktoériinde oldugudur. Cirpin ve Kurt, (2016: 96), hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemislerdir. Yazarlar, miisteri memnuniyetine en fazla
etki eden hizmet kalitesi boyutunun giivenirlik olduguna ulasmislardir. Yanginlar ve Tuna, (2020:
183), hava ulasiminda isletmenin hizmet kalitesinin imaj, memnuniyet ve sadakat iizerindeki etkiyi
belirlemeyi amaglamislardir. Yazarlar, miisteri sadakati ve memnuniyetinin olugmasinda isletme
fiziki goriiniimii, giivenirlik ve empati boyutlarinin etkili olduguna sonu ¢larini elde etmislerdir. Colin
vd. (2022: 747), havayolu hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ve miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri incelemeyi amaglamislardir. Yazarlar, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif bir iligski olduguna ulagmislardir. Yazan ve Allah, (2022: 440),
havayolu isletmelerinin olusturduklar1 havacilik birliktelik stratejilerinin algilanan hizmet kalitesi
izerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir. Yazarlar, isletmelerin anlagsmalar ile olusturduklar
birlikteliklerin hizmet kalitesi tizerinde pozitif etkisi olduguna ulasmislardir. Tri ve Jen-Peng, (2022:
10), havacilik sirketleri, hizmetlerinin miisterilerin ihtiyaglarini nasil karsiladigint ve nasil yolcu
memnuniyetini elde ettiklerini anlamaya calismiglardir. Elde edilen sonug, ¢evrimigi/mobil ucaga
binme, ugak ici wi-fi hizmeti, bagaj tasima ve ugak ici eglence sistemlerinin miisteri memnuniyetini
olusturdugu ve havayolu tarafindan gelistirilmesi gereken en Onemli 4 hizmet oldugunu
gostermektedir. Kurt, (2020: 461), miisterinin isletme ile ilgili bilgi ve goriislerini, kurumsal sosyal
sorumluluk ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi ve son olarak kurumsal sosyal sorumlulugun
miisteri tatmini ve giiveni lizerindeki etkisini 6l¢gmeyi amaglamistir. Yazarlar, havayolu isletmelerinin
gerceklestirdigi sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti ve giiveni tizerinde pozitif bir
etkisi oldugunu, miisteri sadakati iizerinde ise bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagmiglardir.

Bu bilgiler dogrultusunda hipotezler su sekilde olusturulmustur;
H7: Inovasyon ile miisteri iliskileri yonetimi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardar.

H7a: Ugus dncesi inovasyon ile miisteri iligkileri yonetimi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli
bir iligki vardir.

H7b: Ugus esnasindaki inovasyon ile miisteri iligkileri yonetimi arasinda istatistiksel olarak anlaml ve pozitif
yonli bir iligki vardir.

H8: Inovasyon ile algilanan risk zamansal arasinda istatistiksel olarak anlaml1 ve negatif yonlii bir iliski vardur.

H8a: Ucus 6ncesi inovasyon ile algilanan risk zamansal arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir
iligki vardir.

H8b: Ugus esnasindaki inovasyon ile algilanan risk zamansal arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif
yonli bir iligki vardir.

H9: Inovasyon ile algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H9a: Ugus 6ncesi inovasyon ile ugus 6ncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki vardir.

H9b: Ucus oncesi ile ugus esnasinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

HO9c: Ugus esnasindaki inovasyon ile ugus dncesi ve sonrast algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iligki vardir.

H9d: Ugus esnasindaki inovasyon ile ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki vardir.

H10: Inovasyon ile giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardr.
H10a: Ugus 6ncesi inovasyon ile giiven arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.
H10b: Ugus esnas1 inovasyon ile giiven arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H11: Inovasyon ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.
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H11la: Ugus dncesi inovasyon ile ugus dncesi ve sonrasi miigteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki vardir.

H11b: Ugus 6ncesi inovasyon ile ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki vardir.

H11c: Ugus esnasindaki inovasyon ile ugus dncesi ve sonrast miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif
yonlil bir iligki vardir.

H11d: Ugus esnasindaki inovasyon ile ugus esnasindaki miigteri memnuniyeti arasinda anlaml ve pozitif yonlii
bir iliski vardir.

Literatiir taramasi sonucunda ¢alisma degiskenlerine iligskin her bir degiskenin ayr1 ayr1t memnuniyet
ile hizmet algisinin, giiven ile memnuniyetin, inovasyon ile memnuniyetin ya da hizmet algisi ile
giivenin birlikte islendigi bu calisma degiskenlerinin bir arada incelendigi (inovasyon hari¢) sadece
1 adet ¢alismanin oldugu (Lainamngern ve Sawmong, 2019) goriilmektedir. Ayrica inovasyonun
moderatdr olarak incelendigi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu sebeple bu c¢alismanin yapilmasi
literatiire bir katkinin yaninda 6zgiinliik barindiracag diisiiniilmektedir. Moderator etkiyi incelemek
adina da hipotezler su sekilde olusturulmustur:

H12: inovasyon, miisteri iliskileri yonetimi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkiler
ve inovasyon ne kadar yiiksek olursa miisteri iligkileri yonetimi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligki o kadar gii¢li
olur.

H12a: Ugus oncesi inovasyon, miisteri iliskileri yonetimi ve ugus dncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler ve inovasyon ne kadar yiiksek olursa miisteri iliskileri yonetimi ile ugus 6ncesi
ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski o kadar giiglii olur.

H12b: Ugus Oncesi inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler ve ugus dncesi inovasyon ne kadar yiiksek olursa miisteri iligkileri yonetimi ile
ucus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski o kadar gii¢lii olur.

H12c: Ugus esnasindaki inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugug dncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa miisteri iligkileri yonetimi
ile ugus Oncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski o kadar gii¢lii olur.

H12d: Ugus esnasindaki inovasyon, miisteri iliskileri yonetimi ve ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa miisteri iligkileri yonetimi
ile ucus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski o kadar giiglii olur.

H13: Inovasyon, miisteri iliskileri yonetimi ve giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki vardir.

H13a: Ugus Oncesi inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonli bir iligki vardir.

H13b: Ugus esnasindaki inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve giiven arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski vardir.

H14: Inovasyon, miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski vardir.

H14a: Ugus Oncesi inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugus Oncesi ve sonrast miisteri memnuniyeti
arasinda istatistiksel olarak anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H14b: Ugus 6ncesi inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H14c: Ugus esnasindaki inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugus 6ncesi ve sonrasi miigteri memnuniyeti
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

H14d: Ugus esnasindaki inovasyon, miisteri iligkileri yonetimi ve ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti
arasinda istatistiksel olarak anlaml1 ve pozitif yonlii bir iligki vardir.
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H15: Inovasyon, algilanan risk zamansal ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve
inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski negatif yonlii
olarak o kadar giiglii olur.

H15a: Ugus Oncesi inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus dncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile ugus dncesi ve
sonras! algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar gii¢lii olur.

H15b: Ugus 6ncesi inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi negatif yonde etkiler ve ugus dncesi inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile ugus esnasindaki
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar giiclii olur.

H15c: Ucus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus dncesi ve sonrast algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile
ucus Oncesi ve sonrasi algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar giiclii olur.

H15d: Ugus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile
ucus esnasindaki algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar giiclii olur.

H16: Inovasyon, algilanan risk zamansal ve giiven arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve inovasyon ne kadar
yliksek olursa algilanan risk zamansal ile giiven arasindaki iligki negatif yonlii olarak o kadar giiclii olur.

H16a: Ugus Oncesi inovasyon, algilanan risk zamansal ve giiven arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve ugus
oncesi inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile giiven arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar
giiclii olur.

H16b: Ugus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve giiven arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler
ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile giiven arasindaki iliski negatif yonlii
olarak o kadar giiclii olur.

H17: Inovasyon, algilanan risk zamansal ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiler ve
inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski negatif yonlii olarak
o kadar giiglii olur.

H17a: Ugus 6ncesi inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus dncesi ve sonrast miisteri memnuniyeti arasindaki
iligskiyi negatif yonde etkiler ve inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile ugus dncesi ve sonrasi
miisteri memnuniyeti arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar giiclii olur.

H17b: Ucgus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi negatif yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile
ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasindaki iligki negatif yonlii olarak o kadar gii¢lii olur.

H17c: Ugus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus Oncesi ve sonrasi miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi negatif yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile
ucus dncesi ve sonrasi miisteri memnuniyeti arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar giiglii olur.

H17d: Ucgus esnasindaki inovasyon, algilanan risk zamansal ve ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi negatif yonde etkiler ve ugus esnasindaki inovasyon ne kadar yiiksek olursa algilanan risk zamansal ile
ugus esnasindaki miisteri memnuniyeti arasindaki iliski negatif yonlii olarak o kadar gii¢lii olur.

Yontem

Calisma verilerinin kodlanmasi ve ¢alisma modeli

Arastirmada kullanilan degiskenlere iliskin kodlamalar Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1. Calisma Kapsamindaki Degiskenler

KOD
MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI MIY
ALGILANAN RiSK AR
Algilanan Risk Zaman ARZ
ALGILANAN HIZMET KALITESI AHK
Ucus Oncesi ve Sonrasi AHKUOS
Ugus Esnasi AHKU
GUVEN GVN
MEMNUNIYET MEM
Ugus Oncesi ve Sonrasi MEMUOS
Ugus Esnasi MEMUE
INOVASYON INV
Ucus Oncesi INVUO
Ucus Esnasi INVUE

Calisma verilerinin kodlanmasindan sonra, calismaya iligkin olusturulan model Sekil 1’de yer
verilmistir.
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Sekil 1. Calisma Modeli

40



Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Algilanan Riskin Miisteri Beklentilerine Etkisinde Inovasyonun Moderatdr Etkisi: Havayolu Isletmeleri
Tiirkiye Ornegi

Veri toplama yontemi ve araci

Bu ¢alismada, sorulan sorulara yonelik verilen cevaplarin standart olmasi ve veri analizinde kolaylik
saglamasi nedeniyle veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmigtir. Bu ¢aligma i¢in ihtiyag
duyulan veriler, dnceden hazirlanmis 6lgeklerin bir araya getirilmesi ile olusturulmustur. Kullanilan
olgek yedi boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde demografik degiskenler icin toplamda 8 adet
soru ayrilmis, ikinci boliim olan Miisteri iliskileri Yonetimi igin ise Saylan (2018) “Seyahat
Acentalarmmn Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetlerinin Miisterilerin Algiladig1 Degere, Tatminine
ve Sadakatine Etkilerine Yonelik Bir Arastirma” adli1 doktora tezinde kullandig1 6l¢ekten yararlanarak
havayolu isletmelerine uyarlanmistir. Yazarla gerekli izin i¢in iletisime gecilmis olup yazardan
herhangi bir geri doniis alinmamistir. Bu béliimde toplamda ii¢ soru olusturulmustur. Ugiincii
boliimde ise; Algilanan Risk kavramina iliskin Kogoglu (2016)’nun “Risk Algisinin Yeniden Satin
Alma Davranisi Uzerindeki Etkisi: Havayolu Sektoriinde Bir Arastirma” adli ¢alismasinda kullandig
algilanan risk 6l¢eginden yararlanilmis ve yazarla iletisime gecilerek gerekli izinler alinmistir. Bu
boliimde algilanan risk 6lcegi tek boliimden olusturulmus ve zamansal risk ile ilgili olarak {i¢ soru
olusturulmustur. Dordiincii bolim de ise; Yalgin (2020)’in “Havayolu Tiiketicisinin Satin Alma
Davranisini Etkileyen Faktorlerin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Havayolu Sec¢imine Etkisi” adli
doktora tez ¢aligmasinda algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginden yararlanilmistir. Yazar ile iletisime
gecilmis fakat yazardan herhangi bir geri doniis alinmamistir. Bu boliim iki kisma ayrilmis ve ilk
kisim ucus dncesi ve sonrasi olarak ii¢ sorudan olusturulmustur. ikinci kisim ise; ugus esnas1 olarak
belirlenmis olup ii¢ soru ile toplamda alt1 soru olarak olusturulmustur. Besinci boliim, Senyurt
(2021)’un “Havayolu Sektoriinde Miisteri Deneyimi ve Miisteri Odakli Marka Degerinin Marka
Sadakatine Etkisinde Marka Giivenin Diizenleyici Rolii” adl1 doktora tezinden yaralanarak toplamda
dort sorudan olusan bir dlgek belirlenmistir. Yazara izin i¢in gerekli yazigsmalar yapilmis fakat
yazardan bir cevap alinamamistir. Altinci boliimde, Sénmez (2021)’in “Kurum Imaji ve Tiiketici
Giiveninin Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati Uzerindeki Dogrudan ve Dolayli Etkileri:
Tiirkiye Hava Ulastirma Sektoriinde Bir Uygulama” adli doktora tezinde kullandigi olgekten
yaralanmis ve yazardan gerekli izinler alinmistir. Bu boliimde de hizmet kalitesi dl¢eginde oldugu
gibi ucus Oncesi ve sonrasi ile ucus esnasi olarak iki kisimdan olusturulmus ve toplamda sekiz adet
soru icermektedir. Son boliimde de; Inovasyon &lgegi olusturulmus bu dlgek i¢in de Tiwasing vd,
(2019)’nin yapmis olduklar1 “Relationship of Customer’s Behavior and Service Innovation on
Customer Satisfaction Towards Low-Cost Airline Business: A Case of Thai Air-Asia” adli
caligmalarinda kullandiklar1 dlgekten yararlanilmistir. Yazarlara gerekli izin yazilar1 yazilmis fakat
hi¢bir yazardan geri doniis alinmamistir. Bu boliimde ugus 6ncesi ve ugus esnasi olarak iki kisma
ayrilmig ve birinci kisimda {i¢ ikinci kisimda da dort soru hazirlanarak toplamda inovasyon 6lgegi
yedi adet sorudan olusturulmustur. Bu 6l¢ek i¢in sekiz adet demografik 6l¢ek sorular1 dahil olmak
iizere toplamda otuz dokuz adet soru hazirlanmistir. Anket cevaplarinda besli liertk yontemi
kullanilmis olup; demografik degiskenler hari¢ biitiin degiskenlere ait 6l¢eklerde cevap siklar 1: Hig
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Karasizim, 4: Katiliyorum ve 5: Tamamen Katiliyorum olarak
belirlenmistir. Bu ¢alisma i¢in hazirlanip doldurulan anketler, yolcular tarafindan anlasilmama veya
zaman problemi nedeniyle sorulara iistiin korii cevap verebilmeleri ihtimali i¢in hem de sorulara
verilen cevaplarda kayip olmamasi adina anketorler tarafindan her bir anket yiiz yiize soru-cevap
halinde yolculara sorular iletilip cevaplar anketorler tarafindan isaretlenmistir. Bu kapsamda Haziran-
Eyliil 2022 doneminde Antalya havalimani i¢ hat gelis kapisinda Antalya’ya ugus yapan toplam 630
adet anket anketorler tarafindan doldurulmus analiz esnasinda bazi verilerin hatali olmasindan
kaynakli analizden c¢ikartilarak toplamda 611 adet anket ¢alismaya dahil edilmistir. Arastirma
verilerinin toplanmasindan dnce 2022-24 nolu ve 14.04.2022 tarih ve 07 sayili Avrasya Universitesi
Etik Kurul toplantisinda etik kurul onay1 alinmstir.
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Arastirmanin analiz yontemi

Arastirma sonucunda elde edilen veriler istatistik analiz programi olan IBM SPSS 21 ve SmartPLS 4
programinda yapisal esitlik analizine tabi tutulmustur. Bu ¢alisma nicel bir ¢aligmadr.

Analiz ve Bulgular

Demografik ozellikler

Calismaya katilan yolculara ait demografik degiskenlerin dagilim ¢izelgeleri SPSS 21 programinda
olusturulmus ve elde edilen bilgiler Tablo 2’deki gibi aktarilmistir;

Tablo 2: Demografik Bilgiler

KAYIP VERI BiLGISI MEDENI HAL Frekans Yiizde
Valid 611 Evli 309 50,6
Missing 0 Bekar 302 49,4
KA'!“ILIMCILARIN CINSIYET Frekans Yiizde Toplam 611 100
DAGILIMI
Kadin 282 46,2 OGRENIM Frekans Yiizde
DURUMU
Erkek 329 53,8 ilkokul 21 3,4
Toplam 611 100 Lise 146 239
YAS DAGILIMI Frekans Yiizde Onlisans 170 27,8
18-24 172 28,2 Lisans 227 37,2
25-44 293 48,0 Lisansiistii a7 7,7
45-64 107 17,5 Total 611 100
65 ve iistii 39 6,4 KULLANILAN Frekans Yiizde
HAVAYOLU
Total 611 100 Anadolujet 48 79
GELiR DURUMU Frekans Yiizde SunExpress 113 18,5
0-4999TL 92 15,1 THY 233 38,1
5000-9999TL 250 40,9 Pegasus 197 32,2
10000-14999TL 144 23,6 Onurair 20 33
15000TL ve iistii 125 20,5 Total 611 100,0
Total 611 100,0 UCUS AMACI Frekans Yiizde
UCUS SIKLIGI Frekans Yiizde Ticari 72 11,8
Haftada 1 ve daha fazla 17 2,8 Giiniibirlik 28 4.6
Ayda 1 ve daha fazla 86 14,1 Tatil 366 59,6
6 ayda 1 ve daha fazla 242 39,6 Egitim 140 22,9
Yilda 1 ve daha fazla 266 43,5 Diger 5 0,8
Total 611 100,0 Total 611 100,0

Tablo 2’e bakildiginda c¢alisma icin gerekli 630 veri toplanmasina ragmen yapilan analizler
sonucunda 19 adet anket cevabinin problem igermesinden kaynakli olarak c¢ikarilmis ve kalan
cevaplar iizerinden bir analiz yapilmistir. Calismaya katilan 611 katilimcinin %53.8°1 yani 329’u
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erkek; medeni durumu ile ilgili degiskene bakildiginda katilimcilarin 309°u yani %50.6’s1 evli; yas
dagilimi degiskeninde 18-24 yas araligi ile 25-44 yas araliginda bulunan yolcu dagiliminin %75’in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeyine bakildiginda neredeyse % 95’in
iizerinde bir oranin lise ve iistii egitim diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonug iizerinden
aktarilacak kavram anket sorularina verilen cevaplarin daha bilingli bir sekilde aktarildigidir. Hava
ulagimini tercih eden miisterilerin yaklasik % 90’mma yakim1 THY, Pegasus ve Sunexpress
havayollarini tercih ettigi goriillmektedir. Ugus siklig1 incelendiginde ¢alismaya katilan yolcularin %
80’1inin tlizerinde bir kesimin hava ulasimini stirekli kullanmadig1 anlagilmaktadir. Antalya sehrinin
turizm kenti olmasi, buraya gelenlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun daha ¢ok tatil amacgl ziyarette
bulundugu fakat bir kisim yolcularinda gelis amacinin egitim amagli oldugu goriilmektedir.

Olceklerin giivenirlilik ve gecerlilikleri

Olgeklerin giivenir olduklarini ortaya koymak icin uygulanan giivenirlik analizlerde Cronbach’s
Alpha formiilii kullanilir (Celik, 2013: 181). Fakat Cronbach’s Alpha formiiliiniin giivenirligi 6l¢mek
icin hem yeterli hesaplamay1 yapmamas1 hem de gostergeler arasindaki giivenirligi esit saymasindan
kaynakli birlesik giivenirlik (Composite Reliability/CR) degeri ile tho A degeri alternatif olarak
kullanilmaktadir (Pala, 2020: 108).

Tablo 3. Giivenirlilik Analiz Sonug¢lar

Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliability(C/R)
AHKUE 0.739 0.742 0.852
AHKUOS 0.782 0.807 0.873
ARZ 0.713 0.749 0.836
GVN 0.872 0.909 0.910
INVUE 0.880 0.882 0.918
INVUO 0.898 0.898 0.936
MEMUOS 0.946 0.948 0.959
MEMUE 0.936 0.936 0.959
MiY 0.731 0.751 0.845

SmartPLS 4 programi bu {i¢ degeri beraber sunmaktadir. Bir olgegin gilivenir olarak kabul
edilebilmesi i¢in Cronbach’s Alpha ve rho A degerlerinin 0,70’e esit ya da biiyiik olmas1 (tho A
>,70) ve CR degerinin ise 0,70 ile 0,95 arasinda olmast durumunda Slgegin giivenir oldugu ifade
edilmektedir (Pala, 2020: 108). Tablo 3’e bakildiginda biitiin degiskenlerin Cronbach’s Alpha ve
tho A degerlerinin 0.70’in iizerinde oldugu; C/R degerlerinin de kabul edilebilir degerlerde oldugu
goriilmektedir. Bu calismada elde edilen degisken verilerinin temel faktorlerini belirleyebilmek ve
Olgegin gecerliligini test edebilmek i¢in birlesme gegerliligi (convergent validity) ile ayrigma
gecerliligi (discriminant validity) analizleri uygulamistir. Bir yapinin hangi 6l¢eklerinin ortak olarak
bir varyans oraninda birlestigini ya da paylastigin1 ifade eden birlesme ger¢egi analizi, bir degiskenin
birlesme gegerliligi saglayip saglamadigini degiskenlere ait ortalama varyans degerlerine (AVE) ve
faktor yliklerine bakilarak ortaya koyan bir analiz tliridiir (Pala, 2020: 109). Arastirmaya ait
degiskenlere iligkin birlesme gecerliligi analizi sonuglar1 Tablo 4’te yansitilmistir.
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Tablo 4. Birlesme Gegerliligi (Convergent Validity) Analizi

Degisken Adi Faktor AVE
Yikleri

AHKUES ( Ugak ici eglence sistemleri yeterlidir.) 0.847

AHKUE6 (Her zaman tam vaktinde ugus gergeklesir.) 0.826 0.658
AHKUE7 (Ugak ici koltuk arasi mesafeler yeterlidir.) 0.757

AHKUOS1 (Bagajimi teslim ettigim gibi alirm.) 0.753

AHKUOS3 (Ugusa kabul (Check-In) islemleri cok hizl gerceklesir.) 0.864 0.697
AHKUOS4 (Ugaga kabul (Boarding) islemleri cok hizli gerceklesir.) 0.882

ARZ5 (Havalimaninda yolcu trafiginin fazla olmasi durumunda ugaga ge¢ kalmaktan endise duyarim.) 0.703

ARZ7 (Ugakla seyahatte teknik ariza nedeniyle ugagin rétar yapmasindan endise duyarim.) 0.855 0.632
ARZ8 (Ugak biletini arastirirken ¢ok fazla zaman kaybi yasamaktan endise duyarim.) 0.818

GVN2 (Havayolu firmasinin arkasindaki kisilere gtiveniyorum.) 0.899

GVN3 (Havayolu firmasi ile kendimi glivende hissediyorum.) 0.838 0.718
GVN4 (Havayolu firmasi benim memnuniyetimi saglamak icin ¢caba gosterir.) 0.878

GVN5 (Havayolu firmasi hizmetleri ile ilgili karsilastigim maddi zararlari karsilar.) 0.768

INVUES (Ugus personeli teknolojik Grtinleri kullanabilmektedir) 0.894

INVUE6 (Ugus personeli teknolojik Grtin kullanimi igin guler yuzli sekilde yardimci olur) 0.822

INVUE7 (Ugus personeli teknoloji kullanimi ile ilgili canli bir sekilde bilgi akisi saglar) 0.833 0.736
INVUE8 (Ugak igerisindeki teknolojik Griinler kullanigh yerlere yerlestirilmistir.) 0.881

INVUO?2 (E-binis kartlari etkili hizmettir.) 0.922

INVUO3 (Odemeler gevrimici yapilabilir.) 0.925 0.831
INVUO4 (Havayolu isletmesi her zaman yeni teknolojileri kullanilir.) 0.887

MEMUOQS1 (Rezervasyon islemlerinden ¢cok memnunum.) 0.927

MEMUQS2 (Ugusa kabul (Check-In) islemleri tatmin edici diizeyde iyi yapiliyor.) 0.905

MEMUOQS3 (Ugaga kabul (Boarding) islemleri tatmin edici diizeyde iyi yapiliyor.) 0.921 0.823
MEMUQSS5 (Bagaj teslimi yeterli bir siirede gergeklesir.) 0.908

MEMUQS6 (Bilet fiyatlari gerceklestirilen ulagim hizmetine gére uygun bir bedeldir.) 0.875

MEMUE10 (Ugus personelinin verdigi hizmetten ok memnunum.) 0.889

MEMUE7? (Kullandigim havayolunun genel hizmet kalitesinden gok memnunum.) 0.968 0.887
MEMUE9 (Kabin i¢i konforu memnun edici dizeydedir.) 0.967

MIiY2 (Havayolu isletmesi sikayetlerime her zaman yanit verir.) 0.823

MiY5 (Havayolu isletmesi ugus hizmeti ile ilgili uygun bir rezervasyon hizmeti sunar.) 0.828 0.646
MiY6 (Havayolu isletmesi benim istedigim noktalara ugus diizenler.) 0.758
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Ayrigma gecerliligi, bir yapinin ¢alismada var olan diger yapilarla ne kadar iligkili oldugunu
gosterirken ayni zamanda bariz bir sekilde Olgiilen degiskenlerinden gergekten ne Olclide degisik
olduklarini gosterir (Hair vd. 2010: 601). Ayrisma gegerliligini test etmekte iic degisik yontem
kullanilmaktadir. Bunlardan birincisi ¢apraz yiikleme (Cross Loadings) kriteri, ikincisi Fornell-
Larcker kriteri ve ti¢linclisii de HTMT kriteridir (Dogan, 2019: 46). Verilere ait ¢apraz yiikleme
analizinin ardindan Tablo 5’te Fornell-Larcker ayrisma gegerliligi ve Korelasyon degerleri analiz
sonuglar1 yansitilmistir.

Tablo 5. Fornell-Larcker Ayrisma Gegerliligi ve Korelasyon Degerleri

AHKU
AHKUOS
ARZ
GVN
Gelir
INVUE
INVUO
MEMUOS
MEMUE
MIY
Yas
Ogrenim

AHKUE 0.811

AHKUOS | 0.204 | 0.835

ARZ -0.126 | -0.213 | 0.795
GVN 0.172 | 0.153 | 0.279 | 0.847
Gelir -0.066 | -0.199 | -0.243 | -0.174 | 1.000

INVUE 0.149 | 0.097 | 0.127 | 0.132 | -0.021 | 0.858

INVUO 0.073 | 0.153 | 0.170 | 0.063 | -0.152 | 0.057 | 0.911

MEMUOS | 0.138 | 0.107 | 0.274 | 0.140 | -0.068 | 0.208 | 0.033 | 0.907

MEMUE 0.085 | 0.106 | -0.062 | 0.104 | -0.070 | 0.135 | 0.120 | 0.036 | 0.942

MiY 0.238 | 0.286 | 0.357 | 0.283 | -0.187 | 0.227 | 0.165 | 0.266 | 0.090 | 0.804

Yas 0.012 | -0.149 | -0.068 | -0.088 | 0.482 | 0.016 | -0.035 | -0.038 | 0.024 | -0.115 | 1.000

Ogrenim 0.121 | -0.081 | -0.038 | -0.010 | 0.341 | -0.013 | -0.030 | 0.026 | 0.047 | -0.007 | 0.056 | 1.000

Fornel-Lacker analizinde her bir degiskene ait AVE degerinin karekok degeri bulundugu stitundaki
diger degiskenlere ait korelasyon degerlerinden daha biiyiik olmasi gerekmektedir (Dogan, 2019: 46).
Tablo 5 incelendiginde siitunlarda bulunan her degiskene ait AVE degerlerinin karekdkleri
verilmistir. Tablo 5’e gore her siitundaki en biiyiik AVE karekok degerleri sirasiyla algilana hizmet
kalitesinin ugus esnast alt boyutunun (AHKUE) 0,811 ve algilanan hizmet kalitesi degiskenin alt
boyutu olan ugus dncesi ve sonrasi alt boyutunun (AHKUOS) de 0,835 oldugu goriilmektedir.
Algilanan risk boyutunun alt boyutu olan zamansal risk boyutunun da (ARZ) 0,795 oldugu
goriilmektedir. Giiven degiskenin alt boyutunun (GVN) 0,847 ve gelir kontrol degiskenin de 1,000
oldugu goriilmektedir. inovasyon degiskeninin alt boyutu olan ucus esnasinmn (INVUE) 0,858 ve
diger bir alt boyut olan ugus &ncesi degiskenin de (INVUO) 0,911 oldugu goriilmektedir.
Memnuniyet degiskenin alt boyutu olan ucus 6ncesi ve sonrast degiskenin (MEMUOS) 0,907 ve
diger alt boyut olan ugus esnasinin da (MEMUE) 0,942 oldugu goriilmektedir. Bir diger degisken
olan miisteri iligkileri yonetimi degiskeninde (MIY) 0,804 oldugu, yas ve gelir kontrol
degiskenlerinin de 1,000 oldugu goriilmektedir. Yukarida verilen biitiin degiskenler bulunduklari
siitunlarda diger degiskenlerin korelasyon degerlerinden daha biiyiik bir degere sahip durumdadir.
Calisma kapsamindaki degiskenlere iliskin korelasyon degerlerinin -0,3 ile 1,000 arasinda bulundugu
goriilmekte ve sonugla birlikte arastirma da kullanilan biitiin degiskenler dl¢eginin gegerli oldugu
goriilmektedir.
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Say1/ Number: 2

Cilt/ Volume: 5

Tablo 6. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) Ayrisma Gegerliligi

INVUE x
ARZ
INVUE x 0.263
MiY
INVUO x 0.048 | 0.114
ARZ
INVUO x
MiY 0.378 | 0.017 | 0.071
Ogrenim 0.026 | 0.034 | 0.071 | 0.019
Yas 0.056 | 0.008 | 0.072 | 0.084 | 0.040
MiY 0.135 | 0.020 | 0.052 | 0.042 | 0.075 | 0.013
MEMUE 0.108 | 0.024 | 0.048 | 0.141 | 0.073 | 0.026 | 0.006
MEMU 0.041 | 0.298 | 0.040 | 0.026 | 0.040 | 0.030 | 0.057 | 0.071
INVUO 0.037 | 0.130 | 0.201 | 0.036 | 0.032 | 0.088 | 0.130 | 0.043 | 0.045
INVUE 0.065 | 0.228 | 0.149 | 0.276 | 0.042 | 0.032 | 0.046 | 0.044 | 0.020 | 0.041
Gelir 0.022 | 0.160 | 0.070 | 0.073 | 0.211 | 0482 | 0.341 | 0.020 | 0.076 | 0.070 | 0.107
GVN 0.181 | 0.142 | 0.073 | 0.155 | 0.116 | 0.321 | 0.094 | 0.030 | 0.050 | 0.091 | 0.065 | 0.068
ARZ 0.324 | 0.289 | 0.146 | 0.207 | 0.320 | 0.082 | 0.459 | 0.077 | 0.051 | 0.018 | 0.032 | 0.021 | 0.046
AHKUOS 0.287 | 0.180 | 0.220 | 0.119 | 0.180 | 0.124 | 0.130 | 0.372 | 0.169 | 0.115 | 0.037 | 0.052 | 0.100 | 0.034
AHKUE 0.268 | 0.172 | 0.214 | 0.075 | 0.185 | 0.091 | 0.165 | 0.103 | 0.320 | 0.057 | 0.142 | 0.019 | 0.075 | 0.059 | 0.014
72} w " > < <
2 Q . w Q 2 =) E O o) w w
v =) N Z = =) =) Is o = Is N Is N
| 2| | 3| 8| =| 2| 3| 2| | £| E|2E |2z |3%|3¢%
< z = 2 = s S | Z z z z

Cross Loadings ile Fornel-Lacker Gegerlilik analizlerinin ardindan yap1 gegerliligi i¢in yapilan bir
diger analiz olan Heterotrait-Monortait Ratio (HTMT) Ayrisma Gegerlilik sonucglari Tablo 6’da
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yansitilmistir. HTMT analizinde calisma kapsaminda kullanilan biitiin degiskenlere iligskin
gostergelerin korelasyonlarina ait degerlerinin ortalamasinin belirlenen bir degiskene ait korelasyon
degerlerinin geometrik varyans oranmi ifade eder (Dogan, 2019: 47) HTMT analizinde yap1
gecerliliginin kabul edilebilmesi i¢in ¢alisma kapsamindaki degiskenlere ait degerlerin 0,90’ 1n altinda
bir deger olmasi1 gerekmektedir (Yusoff vd, 2020: 4). Tablo 6 incelendiginde ¢alisma kapsamindaki
biitiin degiskenlere ait degerlerin 0,90’1n altinda bir deger oldugu ve yapmin gegerliliginin kabul
edildigi anlagilmaktadir.

Model uyumu

Calismalarda yontem olarak kullanilan yapisal esitlik modelinde, yapiin gegerliliginin kontrol
edilmesinin ardindan bir de yapmin uyumunun kontrol edilmesi gerekmektedir. Bu kontrolii
saglamanin birden fazla yolu bulunmasina ragmen en ¢ok tercih edilenlerden bazilari; standardize
edilmis artik ortalamalarin karekokii (SRMR) artiklarin analizi temelli hatalarin ortalamalarinin
karekokii (RMSEA), karsilastirmali uyum indeksi (CFI) ve normallestirilmis uyum indeksi (NFI)’dir
(Cakmak, 2013: 40).

Tablo 7. Model Fit

Doymus Model
SRMR 0.044
d_ULS 1177
d_G 0.875
Chi-square 2.555.778
NFI 0.900
p Value 0,000
RMSEA 0,049
GFlI 0,898
AGFI 0,877
X?/df 2,493
CFI 0,940

Tablo 7'de ¢alisma verilerine iliskin model uyum degerleri yansitilmistir. Calisma verilerinin SRMR
degerinin 0,044, NFI degerinin 0,900, RMSEA degerinin 0,049, GFI degerinin 0,898, AGFI degerinin
0,877 ve son olarak CFI degerinin de 0,940 oldugu goriilmektedir. SRMR degerinin 0'dan biiyiik,
0,05'ten kiiciik olmast durumunda modelin miikemmel uyuma sahip oldugu, 0,05'ten biiyiik 0,08'den
kiigiik olmasi durumunda da modelin kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugu ve NFI degerinin de
0,95'ten biiyiik, 1,00'den kiiciik olmas1 durumunda modelin miikkemmel uyuma sahip oldugu, 0,90'dan
biiyiik 0,95'ten kiicliik olmasi durumunda da modelin kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugu
bilinmektedir (Cakmak, 2013: 40). Ayrica RMSEA degerinin 0,08'den kiiciik, GFI ve AGFI
degerlerinin 0,80'den biiyiik olmas1 veya model uyumunun kabul edilebilmesi i¢in 0,80-0,90 arasinda
bir degere sahip olmasi1 gerekmektedir. Son olarak CFI degerinin de 0,90'dan biiyiik olmasi istenir
(Yiicenur vd. 2011: 164). Bu durumda calisma verilerine bakildiginda SRMR degeri i¢in 0,05'ten
kiiciik oldugu, NFI degerinin 0,95'ten kiigiik, RMSEA degerinin 0,08'den kiigiik, GFI ve AGFI
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degerlerinin 0,80'den biiyiik, ve CFI degerinin de 0,90'dan biiyiik olmasi1 sebebiyle model uyumunun
kabul edilebilir bir yapida oldugu goriilmektedir.

Hipotez testi

Calismanin bu boliimiinde, literatiire paralel diizeyde gelistirilen hipotezler test edilerek sonuglarin
ayrintili bir sekilde verilmistir.

Ségrenim
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Sekil 2. Path (Yol) Analizi

Tablo 8 incelendiginde literatiire paralel olarak kurulan hipotezlerin sirasiyla; alt hipotezleri ile
birlikte H1, H2, H7 nin tamamen desteklendigi; H3, H9 ve H11’in kismen desteklendigi ve H4, HS,
H6, H8 ve H10’unun desteklenmedigi goriilmektedir. Bu durumda miisteri iligkileri yonetimi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda, miisteri iligkileri yonetimi ile gliven arasinda ve inovasyon ile
miisteri iliskileri yonetimi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu anlagilmaktadir. Miisteri
iligkileri yonetimi ile memnuniyet arasinda, inovasyon ile algilanan hizmet kalitesi arasinda ve
inovasyon ile memnuniyet arasinda kismi olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir.
Algilanan risk ile algilanan hizmet kalitesi arasinda, algilanan risk ile gliven arasinda, algilana risk
ile memnuniyet arasinda ve inovasyon ile giiven arasinda anlamli bir iliski bulunamamastir.
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Tablo 8. Hipotez Sonug¢lar

Standart Hipotez Sonuclar Hipotez Sonuclar:

B Sapma t p
MIY -> AHKUOS 0.225 0.046 | 4.886 0.000" | H1a Desteklendi
MiY -> AHKUE 0.200 0.048| 4.168 0.000" | H1p Desteklendi H1 DESTEKLENDi
MiY -> GVN 0.199 0.043| 4.566 0.000" | H2 Desteklendi H2 DESTEKLENDI
MiY -> MEMUOS 0.165 0.047 | 3513 0.000" | H3. Desteklendi H3 KISMEN DESTEKLENDI
MiY -> MEMUE 0.041 0.046 | 0.880 0.379 | H3p Desteklenmedi
ARZ -> AHKUOS 0.112 0.045| 2506| 0.012"" | H4a Desteklenmedi
ARZ -> AHKUE 0.037 0.045| 0.833 0.405 | H4p Desteklenmedi H4 DESTEKLENMEDI
ARZ -> GVN 0.203 0.044| 4578 0.000" | H5 Desteklenmedi H5 DESTEKLENMEDI
ARZ -> MEMUOS 0.203 0.045| 4.489 0.000" | H6a Desteklenmedi
ARZ -> MEMUE 0.015 0.050 | 0.301 0.764 | H6b Desteklenmedi H6 DESTEKLENMEDI
INVUO -> MiY 0.153 0.040| 3.862 0.000" | H7a Desteklendi
INVUE -> MiY 0.220 0.042| 5.252 0.000" | H7p Desteklendi H7 DESTEKLENDI
INVUO -> ARZ 0.165 0.041| 4.023 0.000" | H8a Desteklenmedi
INVUE -> ARZ 0.117 0.039| 3.003 0.003" | H8y Desteklenmedi H8 DESTEKLENMEDI
INVUO -> AHKUOS 0.095 0.039| 2.411| 0.016™ | H9a Desteklendi
INVUO -> AHKUE 0.026 0.043| 0.614 0.539 | H9y Desteklenmedi
INVUE -> AHKUOS 0.026 0.039| 0.675 0.500 | H9. Desteklenmedi H9 KISMEN DESTEKLENDI
INVUE -> AHKUE 0.097 0.044| 2.218| 0.027" | H9q Desteklendi
INVUO -> GVN -0.006 0.042| 0.151 0.880 | H10a Desteklenmedi H10 DESTEKLENMEDI
INVUE -> GVN 0.062 0.041| 1.499 0.134 | H10p Desteklenmedi
INVUO -> MEMUOS -0.038 0.036| 1.041 0.298 | H11a Desteklenmedi
INVUO -> MEMUE 0.104 0.042| 2.485| 0.013™ | H11p Desteklendi
INVUE -> MEMUOS 0.148 0.041| 3.584 0.000" | H11c Desteklendi H11 KISMEN DESTEKLENDI
INVUE -> MEMUE 0.119 0.044 | 2702 0.007" | H114 Desteklendi

Moderator iliski icin kurulan hipotez sonuglarina bakildigin Tablo 9’da tam olarak desteklenen
hipotezin olmadig1 H12 ile H14’iin kismen desteklendigi goriilmektedir. Bu durumda moderator
iliskiyi incelemek i¢in kurulun hipotezlerden yola ¢ikarak; miisteri iligkileri ile algilanan hizmet
kalitesi ve miisteri iligkileri yonetimi ile memnuniyet arasindaki iliskide inovasyonun kismen olarak
moderator etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Miisteri iliskileri yonetimi ile gliven, algilanan risk ile
algilanan hizmet kalitesi, algilanan risk ile gliven ve algilanan risk ile memnuniyet arasindaki iliskide
inovasyonun moderatdr bir etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir. Literatiirde inovasyonun moderator
etkisinin incelenmedigi goriilmiis ve bu ¢aligma yapilmistir. Bu sebeple literatiire paralel bir sonug
elde edilip edilmedigi hakkinda bilgi aktarilamamaistir.
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Tablo 9. Moderator Hipotez Sonug¢lar

MQI_)ERATOR Standart Hipotez Sonuclar1 | Hipotez Sonuglari
DEGISKENLER B Sapma t p
INVUO x MiY -> AHKUOS -0.039 |0.042 0.930 0.352 | H12, Desteklenmedi
INVUO x MiY -> AHKUE -0.031 [0.044 0.705 0.481 | H12, Desteklenmedi | H12 KISMEN
INVUE x MiY -> AHKUOS 0.073 |0.036 2.018 0.044™ | H12. Desteklendi DESTEKLENDI
INVUE x MiY -> AHKUE 0.075 |[0.043 1.751 0.080™" | H124 Desteklendi
INVUO x MiY -> GVN -0.005 |0.044 0.122 0.903 | H13.Desteklenmedi | H13
INVUE x MiY -> GVN -0.034 |0.039 0.878 0.380 | H13y Desteklenmedi | DESTEKLENMEDI
INVUO x MiY -> MEMUOS -0.037 |0.042 0.882 0.378 | H14a Desteklenmedi
INVUO x MiY -> MEMUE 0.125 |0.042 2.990 0.003" | H14s Desteklendi H14 KISMEN
INVUE x MiY -> MEMUOS -0.032 | 0.044 0.724 0.469 | H14cDesteklenmedi | DESTEKLENDI
INVUE x MiY -> MEMUE 0.027 |0.043 0.625 0.532 H144 Desteklenmedi
INVUO x ARZ -> AHKUOS 0.062 |0.043 1.464 0.143 | H15a Desteklenmedi
INVUO x ARZ -> AHKUE 0.076 | 0.041 1.850 0.064™" | H15b Desteklenmedi | H15
INVUE x ARZ -> AHKUOS 0.003 |0.041 0.079 0.937 | H15c Desteklenmedi | DESTEKLENMEDI
INVUE x ARZ -> AHKUE -0.039 |0.046 0.845 0.398 | H15d Desteklenmedi
INVUO x ARZ -> GVN -0.075 |0.044 1.712 0.087"* | H16a Desteklenmedi | H16
INVUE x ARZ -> GVN -0.046 |0.048 0.960 0.337 | H16b Desteklenmedi | DESTEKLENMEDI
INVUO x ARZ -> MEMUOS -0.001 |0.040 0.030 0.976 | H17a Desteklenmedi
INVUO x ARZ -> MEMUE 0.034 |0.049 0.695 0.487 | H17b Desteklenmedi | H17
INVUE x ARZ -> MEMUOS -0.052 |0.046 1.126 0.260 | H17c Desteklenmedi | DESTEKLENMEDI
INVUE x ARZ -> MEMUE -0.017 |0.050 0.337 0.736 | H17d Desteklenmedi

Sonuc ve Oneriler

Havayolu isletmeleri; yolculara hem kendilerinin hem de yanlarinda tasidiklar1 bagajlarinin
belirlenen iki nokta arasinda giivenli ve emniyetli bir sekilde yer degistirmelerini saglarken, ugus
oncesi, ucus esnast ve ucus sonrast durumlarinda ihtiya¢ duyduklari her tiirlii hizmeti de sunmaktadir.
Bir isletme olarak havayolu isletmesi; miisterilerin memnuniyetini goz Oniinde bulundurarak
depolanamama 6zelligi olan ulagim hizmetini en yiiksek dolulukla gergeklestirip gelirini artirmay1 da
hedefler. Memnuniyetin goz ardi edilmesi, miisterinin tekrar havayolunu tercih etmesini engeller. Bu
sebeple havayolu isletmeleri, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ile uguslarina bilet alan
yolcularin algiladiklart hizmet kalitesini artirip memnuniyet olustururlar. Ayrica teknolojik
gelismeleri de yakindan takip ederek ugus 6ncesi olan hizmet kisminin da daha hizli igleyis igerisinde
gerceklestirilmesini saglarlar. Fakat miisterilerin temel amaci ulasim hizmeti olsa da yan hizmetlerin
(temizlik, operasyon siiresi, ikram vb.) ger¢eklestirilme sekli ve zamani isletmeye karst duydugu
giiveni etkilemektedir. Ciinkii bu durumda risk kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle hava
ulagiminda karsilasilan ugusun yapilamama riski miisteri agisindan degerlendirildiginde isletmeye
kars1 gilivensizlik, hizmet kalitesizligi ve memnuniyetsizlik gibi unsurlar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
sebeple havayolu isletmeleri, uygulayacaklar: miisteri iligkileri yonetimi faaliyetleri ile kullanacaklar
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teknolojik yeniliklere dikkat etmelidir. Hipotez sonuglarindan yola ¢ikarak; isletmelerin
gerceklestirdigi miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ve algilanan hizmet kalitesi acisindan
isletmenin bu faaliyetleri ortaya koydugu hizmet ya da iiriiniin miisteri tarafindan algilanan kaliteyi
artirmaya yonelik gerceklestirdigi diisiiniildiiglinde, bu uygulamalarin algilanan kaliteyi artirdig:
goriilmektedir. Literatiirde 6zellikle havacilik sektorii agisindan bu iki degisken arasindaki iliski
yeterince incelenmemis olsa da incelenenler arasinda Lainamgern ve Sawmong (2019: 162) miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin algilanan hizmet kalitesini artirdigi sonucuna ulagmistir. Giiven
degiskenine bakildiginda yine literatiire paralel bir sekilde Nguyen ve Mutum (2012) ve Lainamgern
ve Sawmong (2019) elde ettigi sonuglara benzer sekilde bir iligki ortaya koymustur. Algilanan hizmet
acisindan bakildiginda; iliskinin sadece ucus dncesi ve sonrasini etkiledigine, fakat ucus esnasinda
bir iliskiye rastlanmamistir. Yani isletmenin gergeklestirdigi faaliyetlerin miisteri bazinda ugus
oncesine ve ugus sonrasinda etkili oldugu goriilmektedir. Bu durumda havayolu isletmesinin
gerceklestirdigi miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin ugus esnasini kapsamadigt sdylenebilir.
Bunun temel sebebi; sorularin ugus esnasinda gerceklestirilen bir uygulamaya yonelik olmamasidir.
Algilanan risk hipotezi literatiiriin aksine (Erdogan ve Sirin, 2020) degiskenler ile pozitif yonlii iliski
barindirmaktadir. Bunun temel sebepleri arasinda; ilk olarak yolcularin yoneltilen sorulari anlamadigi
diisiiniilmektedir. ikinci olarak bakildiginda yolcularin kullandiklar1 havayolu isletmelerinin
operasyonlarin1 zamaninda gergeklestirmemesidir. Boyle bir durumda, havayolu isletmesinin vaat
ettigi tarih ve saatlerde ucusunu gergeklestirmemesiyle havayolu isletmesinin sattig1 bilete para
odeyen yolcular isletmeye karsi bir gilivensizlik ve memnuniyetsizlik yasarlar. Fakat hipotezler
detayli incelendiginde her hipotez ve alt hipotezlerde (H4a, H4b, H5, H6a, H6b) algilanan risk
kavrami ile negatif yonlii bir iliski olmasi1 gerekirken literatiirlin aksine (Erdogan ve Sirin, 2020) bu
hipotezlerde pozitif yonlii bir iliski ortaya ¢ikmaktadir. Yolcularin her ne kadar algiladiklar risk var
olsa da risk ile dogru orantili isletmeye karst duyulan giiven, memnuniyet ve algilanan hizmet kalitesi
diisiincesi de artmaktadir, buradan yola ¢ ikarak bu yolcularin isletmeye kars1 bir sadakat besledikleri
diisiiniilmektedir. Bir diger sebep olarak; risk degiskenin alt boyutu olan zaman riski miisterilerin
havayolunu tercih etmelerindeki en biiyiik sebeptir. Bu durumda miisteri agisindan zaman riski artik¢a
ve havayolu isletmesi operasyonel faaliyetleri zamaninda gerceklestirdi§inde miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesi de artmaktadir. Yolcularin sorulart isletmenin uguslarini zamaninda
gerceklestirdigi diisiincesi ile sorulari cevapladiklar1 ya da sorular1 yeterince anlamadiklar1 da
diisiiniilmektedir. Ayn1 sebepler giiven degiskeni i¢cinde gecerlidir. Normal durumlarda zamansal
riskler artikga giliven azalir fakat buradaki sonug tam tersi bir durumda géziikmektedir. Ayrica sadik
miisteriler de g6z oOniline alindiginda, isletmeye sadik olmalar1 isletmeye karsi her durumda
gilivenlerini artirmaktadir. Bu bilgilerden yola c¢ikarak, literatiire gore havacilik sektoriine yonelik
inovasyon ve miisteri iligkileri yonetimi iliskisinin incelenmedigi goriilse de diger sektorlere iliskin
yapilan caligmalarda (Aykut ve Giizel, 2020) inovasyon faaliyetleri ve miisteri iligkileri yonetimi
degiskenleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulundugu goriilmektedir. Fakat ayni iligkinin
risk degiskeni ile inovasyon arasinda bulundugundan s6z edilemez. Risk degiskenine ait sorularin
yolcular tarafindan ya anlagilmadigi ya da yanlis yorumlandig1 diisiiniilmektedir. Diger bir ihtimal ise
havayolu isletmelerinin kullandig1 ya da ortaya koydugu inovasyon uygulamalarinin yolcular
nazarinda belirsizlik olusturdugu ve bunun da risk algisinin arttig1 da olabilecegi diisiiniilmektedir.
Algilanan hizmet agisindan bakildiginda ugus 6ncesi yapilan inovasyon faaliyetlerinin ugus oncesi
hizmet kalitesini, ugus esnasi i¢in gegerli olan inovasyon faaliyetlerinin de ucus esnasinda algilanan
hizmet kalitesini etkiledigi goriilmektedir. Hava ulasim hizmeti ugus oncesi, ugus esnasi ve ucus
sonrast hizmetler olarak olsa da anket sorularina cevap veren yolcular her hizmeti bir biitiin yerine
ayr1 ayri degerlendirdikleri diistiniilmektedir. Hipotez dogrultusunda literatiirde de (Demir, 2019) iki
degisken arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Giiven ile olan iligki de ise, isletmenin
ortaya koydugu her tiirli inovatif uygulamalarinin yolcularin giivenini kazanmaya yetmedigi
anlasilmaktadir. Temel sebebin havayolu isletmesinin gerceklestirdigi inovasyon uygulamalarinin
miisteriler acgisindan belirsizlik olusturdugu ve bunun da giiven duygusunu etkiledigi
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diisiintilmektedir. Ayrica giliven ile ilgili sorulan sorularin yanlis anlasilma ihtimalinin de oldugu
diisiiniilmektedir. inovasyon ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye bakildiginda bu iki degisken
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Inovasyon ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligskiye yonelik literatiirde oldugu gibi (Simon ve Yaya, 2012) anlaml1 bir
iliski bulunmustur. Inovasyon uygulamalarmimn daha ¢ok ucus esnasindaki kisimlarinin miisteri
iligkileri ile algilanan hizmet kalitesi lizerinde moderator etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bunun
temel sebebi; yolcularin bilet almalarinin sadece ulasim hizmeti olarak algilamalar1 ve kullanilan yeni
teknolojik ucaklarin algilanan hizmet kalitesini artirdig1 diisiiniilmektedir. Giiven i¢in bakildiginda,
gilivenin hassas bir konu olmasi sebebiyle havayolu isletmesi tarafindan gergeklestirilen inovasyon
uygulamalarinin miisteri nazarinda giiven olusturmaya yetmedigi aksine kullanilan yeniliklerin bir
belirsizlige yol agtig1 diisiiniilebilir. Risk kavraminda, giiven gibi hassas bir konu olmasi nedeniyle
havayolu isletmelerinin gerceklestirdigi her tiirlii inovasyon faaliyetlerinin miisteri risk algisini her
sekilde artirdigr goriilmiistiir. Gliven ve risk ile ilgili hipotezlerde oldugu gibi miisterilerin
beklentilerinin inovasyondan farkli oldugu diisiiniilmektedir. Sonug¢ olarak calismanin bulgulari
dogrultusunda her tiirlii miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin havacilik sektoriinde de faydal
oldugu diistiniilmektedir. Her sektdrde oldugu gibi hiz met veya iiriinii kullanmak ya da faydalanmak
icin bir bedel 6deyen miisteri her daim kendisinin degerli oldugunu hissetmek istemektedir. Risk
konusuna bakildiginda; hi¢ kimse belirsizlikten hoglanmaz. Yani herkes yaptig1 ya da yapacagi bir
faaliyette her seyin net olmasini ister. Bu sebeple ulasim hizmetini kullanabilmek i¢in kara ulagiminin
aksine bilete daha yiiksek paralar 6deyen yolcular sorunsuz bir sekilde bu hizmetten yararlanmak
isterler. Fakat hava ulasiminda hicbir zaman ugus garantisi bulunmamaktadir. Bazen teknik
sebeplerden bazen de diger sebeplerden (hava muhalefeti, operasyonel sebepler) dolay1 uguslar ya
gecikmeli gerceklestirilir ya da hi¢ gergeklestirilmez. Bu sebeple bilet alip ulasim hakki elde eden
yolcular bazi tereddiitler yasamaktadir. Bu tereddiitler isletmeye karsi olan giiveni de etkilemektedir.
Havayolu isletmesi tarafindan kullanilan yeniliklerin de yolcu memnuniyeti ve algilanan hizmet
kalitesini artirdig1 fakat giiven igin yeterli olmadigi ve yolcunun risk algisini azaltmaya yardimci
olmadig1 anlasgilmistir. Ciinkii her yenilik bir belirsizlik olusturmaktadir. Oneri olarak havayolu
isletmesine adina; miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin artirilarak yolcularla daha yakin bir
iliski kurup isletmeye karsi giliven olgusunun olusturulmas: ve gelistirilmesi yoniinde yeni
uygulamalarin izlenmesi gerektigi ve yolcularin risk algisi lizerine yogunlasarak her ne kadar risk
algisinin ortadan kaldirmanin miimkiin olmadig1 bilinse de minimum seviyelere cekmeye
calismasidir. Ozellikle yolcularin hava ulasiminda algiladiklar risk durumlarinin neler oldugunun
belirlenmesi ve bu durumlarin ¢oziilmesi iizerine yogunlagma hem yolcu adina hem de isletme adina
onemli bir adim olacaktir. Direkt olarak gerceklestirilen inovasyon uygulamalarinin yolcu tizerinde
bir etkisi olmasa da dolayli yonden etki saglamasi sebebiyle isletmelerin inovasyon uygulamalarini
artirmalar1 gerektigi diisiiniilmektedir. Calisma adina bakildiginda; bir sonraki ¢alismada sadece risk
ve giiven kavramina odaklanarak daha genis bir 6lgek ve daha farkli havalimanlarindaki yolculara da
ulagilmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Bu caligsma, havayolu isletmeleri ile miisterileri arasindaki iligkiler, algilanan hizmet kalitesi, giiven
ve risk konularinda 6nemli bilgiler sunmaktadir. Havacilik sektériinde miisteri iliskileri yonetimi ve
inovasyonun hizmet Kalitesi, giiven ve risk algis1 lizerindeki etkilerini inceleyerek, havayolu
isletmelerine yonelik dnerilerde bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglari, havayolu isletmeleri i¢in daha
iyl miisteri iligkileri yonetimi ve inovasyon stratejileri gelistirmelerine yardimet olabilir. Ayrica,
gelecekte yapilacak c¢alismalarda daha fazla veri ve farkli havalimanlarindan daha genis bir
orneklemle daha detayli incelemeler yapilabilir.
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