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OZET

Bu tez calismasimmin amaci, Tiirk Sivil Havacilik sektoriinde yolcu
tasimaciliginda faaliyet gosteren hem diisiik fiyatla (low cost- LC), hem de tam
hizmet veren (full service-network- NW) tasiyict firmalarin uyguladiklar gelir
yonetimi (Revenue Management, RM) politikalarini havayolu miisterileri ac¢isindan
degerlendirebilmektir. Miisterilerin bu uygulamalar karsisindaki tepkilerinin ve
algilarmin; miisteri sadakati, hizmet kalitesi beklentisi, algilanan fiyat degeri,
memnuniyet ve giiven degiskenleri tizerindeki etkileri analiz edilmistir. Bu analizi
yapabilmek igin, gelir yonetimi uygulamalarini igeren senaryoya dayali, gecerliligi
ve giivenilirligi test edilmis yeni bir Olgek gelistirilmistir. Bu senaryolarin
sorulariyla, miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarina bakis acilar1 ve algilarina
bagli davranigsal sonuclar 6l¢iilmiistlir. Sektér uzmanlariyla yapilan derinlemesine
miilakatlar, 6n test ve pilot galismalar neticesinde uygulanacak anket formu
olusturulmustur. 1037 havayolu miisterisinin ankete katilimi sonucu ampirik veriler
elde edilmis ve aciklayict analiz yontemleri kullanilarak hipotezler test edilmistir.
Sonuglara gore, bu arastirmada miisteri alg1 degiskenlerinin (miisteri sadakati, hizmet
kalitesi beklentisi, algilanan fiyat degeri, memnuniyet, giiven) arasinda, sadakat en
baskin degisken olarak ortaya c¢ikmistir. Sadik misteriler gelir yonetimi
uygulamalarina diger miisterilerden daha fazla tepki gostermektedir. Sadik miisteriler
havayolunun gelir yonetimi uygulamalarindan daha fazla rahatsiz olmakta ve sikayet
edip tercih ettikleri havayolunu degistirme egilimi gdstermektedirler. Yapilan bu
calisma neticesinde havayolu firmalarinin gelir yonetimi uygulamalar1 karsisinda
misterilerinin alg1 ve tepkilerini degerlendirmesinin O6nemi ortaya ¢ikarilmis

olmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Gelir Yénetimi Uygulamalari, Senaryoya Dayali Olgek,
Miisteri Algis1 ve Tepkileri, Havayolu Tasimaciligi



SUMMARY

The aim of this study is to evaluate the revenue management (RM) practices
applied by both low cost and full service (network) carriers, which operate for
passenger transportation in Turkish airline industry, from the customers' point of
view. Effects of perceptions and reactions of airline customers against these
practices, on loyalty, service quality, perceived price value, satisfaction, and trust
variables, were analyzed. To be able to perform this analysis, a new scenario
based scale including RM practices, which was tested for validity and reliability,
was developed. With the questions of scenarios, customers' point of view on
revenue management practices and the behavioral results depending to their
perceptions were measured. As a result of the thorough interviews had with the
experts of the industry, pre-tests, and pilot studies, the survey to be conducted
was created. Empirical data was obtained from the survey which was participated
by 1037 airline customers, and exploratory data analysis were used to test the
hypotheses. According to the results, loyalty was the most dominant variable
among the customer perception variables considered in this survey (loyalty,
service quality, perceived price value, satisfaction, trust). Loyal customers tend to
react to RM practices more than others.

Loyal customers feel disturbed by the RM practices of the airlines more, and
they tend to complain and change their most preferred airlines. As a result of this
study, the importance of airline companies to consider perceptions and reactions
of airline customers against RM practices has been arisen.

Key Words: Revenue Management Practices, Scenario Based-Scale Customers’

Perceptions and Reactions, Airline Transportation
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1. GIRIS

Hava tasimaciligi, insanlarin ve mallarin bir noktadan diger noktaya
tasinmasini saglayan, diinyanin énemli ekonomik sektorlerinden birisidir. Ozellikle
insanlara gehirler ve lilkeler arasi yolculuklarinda diger ulagim araglarina gére daha
kisa siirelerde seyahat etme olanagi vermesinin yaninda, kiiresel anlamda ekonomik,

ticari ve siyasi iligkilerin iilkeler aras1 gelisiminde de 6nemli bir rol oynamaktadir.

1925 yilinda kurulan “Tiirk Tayyare Cemiyeti” Tiirk havacilik sisteminin
gelisimine temel olusturan 6nemli adimlardan birisidir (Web 1). Giiniimiizde “Tiirk
Hava Kurumu” adiyla faaliyet gosteren bu cemiyet, Tiirkiye’de sivil havaciligin

gelismesine biiyiik katki saglamistir (Web 2).

Ulkemizde THY’nin (Tiirk Hava Yollar1) kurulmasi ile basladigim1 kabul
edebilecegimiz  ekonomik  diizenlemeler doneminin ardindan, piyasadaki
serbestlesme ve diger havayolu firmalarinin pazara girmesi ile birlikte rekabetgi
donem baslamistir. Sektorde artan rekabet ile birlikte firmalar i¢in karliliklarini
maksimize etmek adina 6zellikle sektore yeni girip kendilerine pazar payr yaratmak
isteyen firmalar i¢in gelir yonetimi uygulamalarimin kullanimi zorunluluk haline

gelmistir.

Yeni diizenlenmis piyasalardaki diger kiigiik ve uluslararasi havayollart bu
gelisim siirecini baglatmistir. Kuzey Amerika’ da gelir yonetimi tekniklerinin yogun
bir sekilde gelistirilmesi, Amerikan i¢ ve dis havayollarinin serbestlesmesinden kisa
bir siire 6nce, American Airlines’in Nisan 1977’de siiper tasarruf tarifelerini (Super
Saver Fares) uygulamaya gecirmesi ile baslamigtir. Gelir yonetiminin havayolu
firmalar1 tizerindeki basarisi ¢okg¢a rapor edilmis ve bu nedenle ulasim ve hizmet
sektoriiniin diger alanlarinda gelir yonetimi sistemlerinin gelistirilmesini tesvik

etmistir (McGill and van Ryzin, 1999).



Gilinlimiizde, havayollar1 ve diger ulagim sirketleri gelir yonetimi sistemlerini
ve ilgili bilgi teknolojilerini gelecekteki basarimin kritik belirleyicileri olarak
gormektedir (McGill and van Ryzin, 1999). Havayolu sektorii i¢in gelir yonetimi,
“dogru koltugu, dogru fiyatla, dogru miisteriye, dogru zamanda satmak olarak
tanimlanmaktadir” ( Kimes, 1989; Weatherford and Bodily, 1992). Rekabetin fazla
oldugu kiiresel pazarlarda miisterilerini elinde tutabilmek i¢in sektordeki firmalar
ciddi g¢abalar gostermekte ve bu baglamda kendilerini siirekli yenileme, farklilik
yaratma ¢abasi igerisindedirler. Havayolu firmalar1 ¢agin gerisinde kalmamak igin
cesitli diizenlemeler, uygulamalar ve hatta var olan uygulamalar iyilestirme ve

gelistiremeye de ihtiya¢ duymaktadirlar.

Bu c¢alisma kapsaminda firmalarin gelir yonetimi uygulamalar1 karsisinda,
havayolu miisterilerinin bu uygulamalara vermis olduklar1 davranigsal tepkileri ve
algilar1 (sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve firmaya duyulan

giiven) tizerindeki etkilerinin neler oldugu arastirilarak analiz edilmek istenmektedir.

1.1. Tezin Amaci, Katkisi ve i¢erigi

Tez calismasinin yanitlamaya ¢alistigi arastirma sorularina dayanarak bu
aragtirmanin amaci, havayolu tasiyict firmalarinin uyguladiklar1 gelir yonetimi
politikalar1 kargisinda havayolu miisterilerinin davranislarini, tutumlarini, tepkilerini,

algilar1 iizerindeki etkisini ve tercihlerini nasil etkiledigini incelemektir.

Arastirmanin sonunda, hizmet endiistrisi ve pazarlama literatiiriine konu olan
miisteri deneyimlerinin ve miisterilerin tercih ettikleri firmaya kars1 olan
degerlendirmelerinin, firmaya olan sadakatlerinin, hizmet kalitesi, algilanan deger,
memuniyet ve giiven algilarinin nasil farklilagtigi; misterilerin deneyimlerinin ve
firma ile ilgili degerlendirmelerinin, miisterilerin tutum ve davranislarina nasil yon
verdigi ve gelir yonetimi uygulamalarina vermis olduklar tepkilerin algilarini nasil

degistirdigi arastirmanin sinirlar1 ¢ergevesinde belirlenmis olacaktir.



Aragtirma sorulari:

e Havayolu miisterileri, gelir yOnetimi uygulamalar1 karsisinda nasil tepki
verirler?
e Davraniglar1 ve tavirlar1 bu uygulamalar karsisinda nasil degisir?

¢ Bahsedilen bu uygulamalar miisteri tercihlerini nasil etkiler?

1.2. Tezin Ozgiin Degeri

Bu arastirma kapsaminda ele alinan degiskenlerin bir kismi onceki yapilmis
olan c¢aligmalarda goriilmesine ragmen bu arastirma iki sebepten dolayr Onceki

calismalardan ayrisarak farklilik gostermektedir.

Bu farklilig1 olusturan sebeplerden birincisi; arastirmanin hem diisiik fiyatla
hizmet veren tasiyicilarin hem de tam hizmet veren (full service) tasiyici firmalarin
gelir yonetimi uygulamalarinin miisterilerin algilar1 acgisindan bir farklilik yaratip
yaratmadi§im arastirmasidir. Ikincisiyse; bu arastirmada degiskenler yeni gelistirilen
senaryoya dayali bir 6l¢ek ile birlikte ilk kez ele alinmaktadir ve farkli bir yaklagimla
senaryolara verilen yanitlarin sonuglarinin istatistiki degerlendirmesinin yapilmasi
planlanmaktadir. Bu dogrultuda oncelikle gelir yonetimi uygulamalarina dair
boyutlarin tanimlanarak, bu uygulamalarin kavramsallastirilmas1 gerekmektedir.
Aragtirma siirecinde bunun gergeklestirilebilmesi i¢cin 5’11 Likert 6lgegi ile senaryo
tekniginden faydalanilarak gelir yonetimi uygulamalarinin kavramsallastirildigi yeni
ve Ozgiin bir 6lgek gelistirilmesine odaklaniimaktadir. Boylelikle, bu yeni gelistirilen
senaryo bazli anket sorularmimn bilimsel agidan istatistiksel olarak gecerliligi ve
giivenirliliginin  dogrulanmasi sayesinde literatiire carpicit bir katki saglanacag:

diistiniilmektedir.



1.3. Tezin Katma Degeri

Bu aragtirma ile hem diisiik fiyatla hizmet veren tasiyicilarin hem de tam
hizmet veren tasiyici firmalarin gelir yonetimi uygulamalariin miisteriler agisindan
degerlendirilmesi yoluyla; tasiyict firmalar agisindan yapilan bu uygulamalarin
rekabet ortaminda gelir yOnetimi uygulamalar1 kararlarina yardimci olabilecek
bulgular1 ortaya ¢ikarmak ve miisterilerin firmaya olan sadakatlerini, bekledikleri
hizmet kalitesini, algiladiklar1 degeri, memnuniyet ve giiven duygularinmi artiric

daha farkli uygulamalarin gelistirilmesine dair 6neriler sunmay1 amacglamaktadir.



2. LITERATUR OZETI

Gelir yonetimi, diinyada farkli sektorlerde uygulaniyor olmasina ragmen;
Tirkiye’de faaliyet goOsteren havayolu firmalarinin da son yillarda gelirlerini,
karliliklarini arttirmak igin genellikle kullandiklari yontemlerden birisidir. Havayolu
sektorli i¢in gelir yonetimi; dogru koltugu, dogru fiyatla, dogru miisteriye, dogru
zamanda satmak olarak tanimlanmaktadir (Kimes, 1989; Weatherford and Bodily,
1992). Rekabetin fazla oldugu kiiresel pazarlarda firmalar misterilerini elinde
tutabilmek i¢in ciddi ¢abalar sarfetmekte ve kendilerini siirekli yenileme ve ayrica
farklilik yaratma cabasi igerisindedirler. Havayolu firmalari c¢agin gerisinde
kalmamak icin c¢esitli diizenlemeler, uygulamalar ve hatta var olan uygulamalari

tyilestirme ve gelistirmeye de ihtiya¢c duymaktadir.

1970’lerin sonunda Birlesik Devletler’de serbestlesme olmasi ile beraber
pazara yeni giren ve diisiik fiyatla bilet satan havayolu firmalarinin ortaya ¢ikisi, var
olan hava yolu firmalar1 agisindan tehdit olusturmaya baglamistir. Bunun
orneklerinden biri; miisterilerine ucuz bilet ve diisiik hizmet sunmasi ile temel
havayolu firmalarindan olan Amerikan Havayollar1 ve United Havayollar1 gelir
yonetimini uygulamasi ile belli miktardaki koltuklar1 ucuz, digerlerini yiiksek
fiyattan satarak serbestlesme ile pazara giren People Express ile rekabete girmesidir.
Boylece fiyat odakli miisterileri bu hava yollar tekrar kendi miisterisi haline getirmis

ve People Express iflas etmistir (Kimes, 2000).

Bu uygulama Tiirkiye’de tek olan network tasiyict ya da network tasiyici
olarak adlandirilan THY tarafindan uygulanmaya baslanmistir. Bu uygulamanin
sagladigi fiyat avantaji ile fiyat odakli ya da fiyata duyarli olan miisteriler tarafindan
da tercih edilen bir havayolu firmas: haline geldigi acik¢a gozlemlenmektedir. THY
onciiliigiinde kullanilan bu uygulamalar Tirkiye’de faaliyet gosteren diger low cost
yani diigiik maliyet ile hizmet veren tasiyici firmalar tarafindan da benimsenmis ve

uygulanmistir (Hacioglu, 2011).

Bu tez ¢alismasinin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren network ve low cost
gibi tasiyict firmalarin gelir yonetimi uygulamalar1 karsisinda miisterilerin algilarinin

ve tepkilerinin dl¢iilmesine yonelik bir calismayr gerceklestirmektir. Elde edilen
5



sonuclar ile bu uygulamalar1 miisteriler acisindan iyilestirmek ve firmalar agisindan
da uygulamalar1  etkinlestirmeye yonelik farkli  metodlar  gelistirmeyi

hedeflemekteyiz.

2.1. Gelir Yonetimi ve Uygulamalan

Gelir yonetimi (revenue management), firmalarin iiriin ve hizmetleri igin,
talebi bilimsel olarak yonetmekte kullandiklar1 stratejilerin ve taktiklerin toplamina
isaret eder. Gelir yonetimi yakin zamanda, operasyon arastirmalarinin en basarili

uygulama alanlarindan biri olarak dikkat ¢ekmistir (Van Ryzin ve Talluri, 2005).

Gelir yonetimi ayn1 zamanda, doluluk oranini arttirma, ulastirma araglarinda
alan kullaniminin  kontrolii (yield management) olarak da literatiirde
adlandirilmaktadir. Gelir yonetimi bozulabilen (perishable) hizmet {irlinlerini

gelirleri maksimize edecek sekilde farkli miisteri segmentlerine satilmasini ifade eder

(Cross, 2011).
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edilebiliyor olmasidir.



Havayolu endiistrisi gelir yonetimi tekniklerini ilk uygulayan endiistrilerdendir.
Gelir yonetimi uygulamalar1 talep ve kapasitenin yonetimi agisindan 6nem teskil
etmekte ve bir¢cok operasyonel siiregler i¢cermektedir. Bunlar; miisteri segmenti
belirlenmesi, varolan kapasiteden maksimum geliri elde etmek i¢in bu kapasitenin
kontrolii, fiyatlarin ve fiyat oranlarinin belirlenmesi, miisterilerin alim &zellikleri
dogrultusunda pazarin bir boliimiiniin tanimlanir hale getirilmesi (rate fences) gibi

operasyonel siire¢lerden bahsedilebilir (Weatherford and Bodily, 1992).

Wirtz and Kimes (2007) temel fiyat engellerini fiziksel ve fiziksel olmayan
engeller olarak iki baslik altinda toplamuslardir. Ornegin: stadyumda koltuklarin
fiyatlar1 farklilik gosterir. Bu fiyat farkli koltugun yerinden kaynakli fiziksel bir
ozellik (physical rate fence) iken, miisteri yas1 fiziksel olmayan bir O6zelliktir
(nonphyscal rate fence). Bu bahsi gegen arastirmaya katilanlar, fiyat uygulamalarina
daha az agina olduklarinda fiyat engeli ile ilgili olarak algilanan durumun adalet
tizerinde giiclii bir etkisi oldugu sonucuna varilmaktayken; 6te yandan bu aginalik
arttig1 taktirde fiyat engelleri ile ilgili olarak algilanan durumun adalet iizerinde

anlamli olmadig1 sonucuna varilmistir.

Konuyla ilgili yapilmis olan 6nceki arastirmalari inceledigimizde Kimes (1994)
calismasinda gelir yonetiminde algilanan adalet konusunu islemistir. Gelir yonetimi
ile adalet algis1 arasindaki iliski, otel ve havayolu endiistrisinde incelenmis ve otel
endiistrisinde ortak uygulamalar kabul edilemez olarak goriilmiistiir. Bu ¢alismanin
ulagtigi sonu¢ miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarina bakis agilarinin otel
agisindan daha az adil oldugu sonucunu ortaya koymustur. Fakat arastirmaci ayni
calismasini sekiz yil sonra bir kez daha tekrarlayarak Kimes and Wirtz (2002) adalet
acisindan bu iKi endiistri arasinda fark olmadigi sonucuna ulagmistir. Bu ¢alismada
referans hizmet ve referans islem konsepti ele alinmistir. Cift yonlii/ikili hizmet

verme prensibine gore:

Miisteriler tarafindan eger;
1.  Maliyet artarsa, hizmet fiyat1 artar bu adildir.

2. Kar arttirmak amagh fiyat artis1 ise adil degildir.



3. Maliyet artmis ve fiyatlar ayn1 sekilde devam ediyor ise adil olarak
bulunmustur.
Eger miisteri islem fiyatinin referans fiyattan farkli olduguna inanirsa firmanin

adil davranmadigini diisiiniir.

Kimes and Wirtz (2002) yapmis oldugu ¢alismasinda restorant sektoriinde gelir
yonetimi fiyatlandirilmasma dair adalet algisim1 igeren c¢alismasinda; fiyat
yiikseltilmesindense talep odakli indirim politikasinin miisteriler agisindan daha adil

bulundugu sonucuna ulagmistir.

Choi and Mattila (2005) arastirmasinda siire¢ hakkinda bilgi sahibi olmayan
miisterilerin siirecin adil olmadigin1 diigiindiiklerini ayrica sinirlt bilginin ise adalet
algilart tizerinde etkili oldugu sonucuna varmuslardir. Ayrica, Choi and Mattila
(2004) kiiltiirler aras1 farkliliklarin adalet algis1 ile olan iligkisi de incelemistir. Otel
odasi fiyalarinin biliniyor olmasi hem Amerika hem de Koreli katilimeilar agisindan
adalet algisin1 arttirdig1 gortilmiistiir. Amerikali tiiketicilerin fiyatlandirmadaki farkli
uygulamalarin olmas1 Koreli katilimcilara gore Amerikali katilimcilar agisindan daha

adil bulunmustur.

Darke and Dahl (2003) ise yapmis oldugu calismada islem fayda teorisi
(transaction utility theory) (Thaler, 1985) ile esitlik teorisini (equity theory)
(Bagozzi, 1975) entegre etmistir. Islem fayda teorisi fiyat adilligini, hem dis referans
fiyatlara (satic1 tarafindan onerilen), hem igsel referans fiyatlara (gegmis fiyatlar) ya
da saticinin maliyet bilgisi de goz oniinde bulundururak yargilar. Esitlik teorisinde
ise sosyal isaretler yorumlanir. Yani diger alici ve satici arasindaki iliskiler, diger
tikketicilerin 6dedigi miktarlar degerlendirilir (Darke and Dahl, 2003). Tiiketiciler bu
teoriye gore varolan sosyal isaretleri fiyatlarin adil olup olmadigini yargilamak
acisindan her an kullanmaya hazirdir (Adams, 1965; Bagozzi, 1975). Adalet kavrami

sosyal entegrasyonu tanimlamak i¢in kullanilir (Walster et al., 1978).

Optimize edilmis bir filo atamasi ve operasyon planiyla bile, baz1 uguslarda
bos koltuklar bulunurken, bazilarinda ise kapasiteden daha fazla yolcu talebi
yasanabilir. Her ugusa olan talebi kapasitesiyle daha iyi eslestirmek ve toplam
gelirleri artirmak i¢in havayollu firmalari, ayn1 ugus i¢in farkli fiyat seviyelerinde

cesitli Ucret tarifeleri sunarak farkli fiyatlama stratejileri uygulamaktadir. Gelir
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yonetimi, her bir ugusta her bir ticret seviyesinde kullanima agilacak koltuk sayisini
belirlemek, diisiik tarifeli koltuk sayisini sinirlamak ve daha sonra rezervasyon yapan
daha yiiksek ticretli yolcular i¢in koltuklar1 korumaktir. Tarifeli bir ugusun isletme
masraflarinin biiylik bir kisminin kisa siirede sabitlendigi g6z oOniine alindiginda,
gelir yonetiminin amaci, her bir ugusu, isletme karini en iist diizeye ¢ikarmak igin

miimkiin olan maksimum gelirle doldurmaktir (Barnhart et al., 2003).

2.1.1. Erken Rezervasyon

Erken rezervasyon, ¢ok dnceden satin alinan biletler i¢in daha diisiik bir fiyat
saglayan bir fiyatlandirma uygulamasidir. Ornegin, 9 Nisan 2017 tarihinde
Istanbul'dan New York'a yapilan THY tek yon biletinin fiyat1: sirasiyla 27.03.2017
ve 03.04.2017 tarihinde 2395.10 TL ve 2412.01 TL'dir. Benzer sekilde, Tiirk
Havayollari’nin Istanbul'dan Ankara'ya 9 Nisan sabahi saat 11:00'de yapacagi ugusun
tek yon biletlerinin fiyati: sirasiyla 27.03.2017 ve 03.04.2017 tarihinde 170 TL ve
310 TL'dir (THY, 2017).

Rezervasyon fiyat1 bir tiiketicinin bir mal/hizmet faydasi karsiliginda 6demek
istedigi azami fiyattir (Stavins, 2001). Havayolu firmalari, bilet alim ve seyahat
kisitlamalari ile farkli icretteki tirlinlerini tanimlayarak, ayni ugustaki ayni koltuklar
icin farkli fiyatlar talep etmektedir. Havayolu rezervasyon sistemlerinde, her iicret
veya rezervasyon sinifinda yer alan sinirli sayidaki koltuklar igin farkli tcretler
konmaktadir. Ucret smifi rezervasyon limitlerinin etkili bir sekilde uygulanmasi,
havayollariin isletme giderlerine karsilik gelen artiglar1 yapmadan artan gelirler elde
etmesini saglar. Ucret karsih@ satilan iiriin ve hizmetleri birlikte kontrol etmek,
toplam gelirleri 1 ila 5 milyar dolar olan tasiyicilar i¢in 200 ila 500 milyon dolar gelir
artis1 olusturabilimektedir (Fuchs, 1987).

Havayolu endiistrisinde iyi bilinen uygulamalardan biri de, tatil giinleri
oncesinde gezilerini planlama egiliminde olan miisterilere daha diisiik fiyatlar
sunmak ve son dakika bilet alan miisteriler icin ugus saati yaklastik¢a fiyatlarin
yiikselmesidir (Moe and Fader, 2009). Yolculuk tarihine daha yakin zamanda ugak

bileti satin alan tiiketiciler, yolculuk ic¢in daha yiiksek rezervasyon fiyatlarina
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katlanan kisilerdir. Havayollar1 bu zaman degerlemesini tiiketici tiirleri arasinda

ayrim yapmak i¢in kullanmaktadir (Stavins, 2001).

Ancak havayolu firmasinin uyguladigi erken rezervasyon yontemi bir gelir
yonetimi uygulamasi olmasina karsin ayni varis noktasi i¢in farkli giinlerde satin
alinan biletlerdeki farkl1 fiyatlarin, miisterileri rahatsiz ettigi diisiiniilebilir. Ornegin,
bir yolcu kendisi igin 6nem arz eden bir ugusa yakin tarihte rezervasyon yapmaya
kalktiginda asir1 yiiksek fiyat nedeniyle hayal kirikligina ugrayabilir. Bu nedenle
havayolu sirketinin bu uygulamasinin misterileri agisindan olumsuz bir alisveris

deneyimi olarak degerlendirmesi s6z konusu olabilir.

2.1.2. Kapasite Ustii Rezervasyon

Havayolu sirketinin gelir yonetimi uygulamalari, uguslarda bulunan sinirh
koltuklarin farkli ticret siiflari arasinda tahsisi sorunu ile ilgilenir. Belki de bu
operasyonlarin en Onemli iki bileseni kapasite iistii rezervasyon ve kapasite
kontroliidiir. Kapasite {istii rezervasyon uygulamasi mevcut olan koltuklarin birden
fazla satisinin ne kadar yapilabilecegine karar verirken, kapasite kontrolii ise hangi
yolcu smifina ne kadar koltuk agilacagina, diisiik licret grubuna ¢ok fazla koltuk
satist yapmamasia ve ucuslarda ¢ok fazla bos koltuk birakmamasina dikkat

etmektedir (Topaloglu vd., 2012).

Kapasite tistii rezervasyon uygulamasi; havayollarin ugaktaki mevcut koltuk
sayisindan daha fazla koltuk sattigi bir gelir yonetimi teknigidir. Bu uygulama
havayolu sirketlerinin bilet iptallerinde veya rezervasyon olsa dahi (ugak kalkisindan
once zaman ayarlamasi veya benzer sorunlar nedeniyle) gelemeyen yolcularin olmasi
durumunda, her bir ugus i¢in bos koltuk sayisini en aza indirgemesine yardimci olur
(Kimes, 2000). Ayn1 zamanda kalkistan once rezervasyon isteklerini iptal etmeden
check-in islemlerine girmesi beklenen ancak planlanan uguslar i¢in geg¢ kalan veya
gelmeyen (no-show) miisterilerden kaynakli bosluk kaybini telafi etmek igin,
havayollarinin ugus kapasitesinden daha fazla olan rezervasyon kabul etmesini

saglayan bir stratejidir (Web 3).
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Smith et al. (1992) fazla rezervasyon alinmadigi takdirde, satilmis uguslardaki
koltuklarin %15’inin kaybolacagini ve etkili bir gelir yonetimi ile havayollarinin her

yil yiiz milyonlarca dolar tasarruf edebileceklerini ifade etmislerdir.

Kapasite iistii rezervasyon, havayolu sirketlerinin gelirlerini arttirmak ig¢in
onemli bir aragtir ve otuz yildan fazla bir siliredir uygulanmakta oldugu
bilinmektedir. Onemli olan soru, her bir ugus icin ne kadar fazla rezervasyon
yapilmast gerektigidir. Bir ugusun fazla rezervasyonundan kaynaklanacak ekstra
gelir, olas1 maliyetleri ile dengelenmelidir. Havayolu firmasi tiim miisterilerini
memnun edecek yeterli kapasiteye sahip olmama ve bazilarinin binisini reddetmek
zorunda kalarak hem maddi hem de itibar kaybina neden olan bir maliyet riski ile

kars1 karsiya kalacagi unutulmamalidir (Chatwin, 1999).

2.1.3. Yan Gelirler

Havayolu hizmet sektoriindeki liberallesme ile rekabet seviyeleri ve yiiksek
yakit faturalar gibi operasyonel etmenler sonucu son yillardaki isletme maliyetlerini
diisiirmeye yonelik stirekli caligmalar yapilmasina ragmen, artan bir sekilde
verimlilik disiisleri devam etmistir. Bu durum havayollarinin kiiresel olarak
havayolu iriinlerini, dinamik paketleme, perakendeciligi ve reklamcilig
"ayristirmak" gibi ikincil kaynaklardan ek gelir elde etme firsatlar1 aramaya

zorlamistir (O'Connell and Warnock-Smith, 2013).

IdeaWorks (2011), yan geliri "bilet satisinin &tesinde, Yolculara yapilan
dogrudan satiglarla ya da seyahat deneyiminin bir parcasi olarak yapilan indirekt
satiglar" olarak tanimlamaktadir (O'Connell and Warnock-Smith, 2013). Yan gelirler
dort kategoriye ayrilabilir: A-la-carte gelirler, komisyona dayali {iriinler, sik ugan

yolcu faaliyetleri ve ugus boyunca havayolunun sundugu reklamlar.

“A-la-carte” gelir geleneksel olarak ugak biletinin fiyatina dahil olan {iriin veya
hizmetlerin ayr1 ayr1 satilmasindan elde edilmektedir. Diisiik maliyetli havayolu
firmalari, bu iicreti ¢esitli bagimsiz bilesenlere boldiikten sonra bu yan gelir ¢esidini
uygulamaya alirlar.  Ornegin; 6nceden belirlenmis koltuklar igin (acil ¢ikis kapis

hizas1 gibi) normal bilet iicretine ilaveten ayri bir ticretlendirme yapilmasi, kontrol
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edilen bagaj ve fazla bagaj, Oncelikli binis, ucgus esnasinda eglence ekranindan
faydalanma ve ucgakta bulunan Wi-Fi internet erisimi ile yiyecek-igecek ikraminin

ticret karsiliginda yapilmasi seklinde uygulanmaktadir (Warnock-Smith et al., 2017).

Gliniimliz diinyasinda artik internet kullanimi, tedarik¢inin elindeki giicii
tiketiciye kaydirmigtir. Koltuk alimini yapan bir havayolu miisterisi, ayn1 zamanda
otel konaklama ve araba kiralama gibi birden ¢ok seyahat bilesenini de bir havayolu
web sitesinden tedarik edebilmektedir. Ozellikle araba kiralama sektorii kiiresel
anlamda havayollar1 i¢in giderek énemi artan “komisyon bazli bir yan gelir” kaynagi
halini almistir. O'Connell and Warnock-Smith (2013) internetin turizmle ilgili
verileri tek bir seffaf platforma entegre ettigini ve boylelikle tiiketicilerin kendi 6zel
gereksinimlerine uyan 6zel bir paket olusturarak kendi seyahat acenteleri haline

geldigini ifade etmektedir.

Havayollari; “bagaj ticretlerinden, rezervasyon ve iptal bedellerinden vb.
uygulamalardan” oldukga yiiksek gelirler elde etmektedirler. Ancak, medyada yaygin
olarak bildirildigi iizere, iicret tabanl fiyatlama uygulamalarinin baglatilmasi, halkin
hosnutsuzluguna, hayal kirikligina neden olmus ve firmaya duyulan ofkeyi
arttirmigtir. Birgok miisteri, bu iicretleri firmalarin herhangi bir art1 deger katmadan,
artan karliliklar1 olarak gdrmekte ve bu iicretlerin haksiz olduguna inanmaktadir.
Sonug olarak da, tiiketiciler belli iicretlerden kacinmaya calismaktadir. Ornegin,
havayolu yolcular1 kontrol edilen bagaj licretlerinden kaginmak icin el bagajlarina

daha fazla esya koymaya basladiklar1 goriilmektedir (Tuzovic et al., 2014).

Bir diger yan gelir elde etme uygulamasi olan “Sik Ucan Yolcu Programi” ise

bir sonraki baglikta detayli olarak anlatilacaktir.

2.1.4. Sadakat Kart/Cok Ucan Yolcu Programlari

Havayolu tasimaciliginda miisteri sadakati; yolcularin bir sonraki diger
ucuslarinda ayni havayolu firmasini tercih etmeleri olarak tanimlamaktadir (Nadiri et
al., 2008). Miisteri sadakatinin saglanmasi, havayolu firmalara cesitli avantajlar
saglamaktadir. Sadik miisteriler, havayolu isletmeleri i¢in diizenli gelir kaynagidir

ve agizdan agiza iletisimde aktif rol oynamaktadir. Daha az maliyetle miisteri
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tabanin1 olusturma (Chang and Yang, 2008) ve siirdiiriilebilir rekabette avantaj
saglama konularinda da yardimci olabilmektedirler (Chen and Chang, 2008).

Ayrica, sadakat egilimi gosteren yolcularin, bagka bir havayolu firmasina
gecme Olasilig1 genel olarak diisiiktiir. Ornegin; havayolu isletmelerinin yolcular,
hizmet kalitesinden memnun olmasalar bile, mil programlar1 gibi havayolu ulagim
hizmetinin kendine has nitelikleri nedeniyle belirli bir havayolu isletmesine sadik
kalma egilimi gostermekte ve baska bir isletmeye gecmek yerine ayni isletmeden

hizmet almaya devam etmektedirler (Ann and Noh, 2009).

Havayolu gibi seyahatlerle ilgili endiistrilerdeki firmalar, tekrar satin almay1
tesvik etmek i¢in miisterilere baglilik programlarmi (Sik Ugan Yolcu Programlari
(frequent flyer programs -FFPs) onermekte ve bdylece miisteri tutma oranlarini
gelistirmektedirler (Lewis, 2004).

1980-1990’l1 yillarda havayolu firmalari, miisteri sadakatinin getirdigi
avantajlardan istifade edebilmek ve yolcu sadakati saglamak amaciyla sadakat
programlarint gelistirmislerdir. Hava yolu firmalari, sik ucan yolcu programi (FFP)
ad1 verilen bu program sayesinde, firmay siklikla kullanan yolculara gesitli 6diiller
vererek ve miisterilerine FFP’ler vasitastyla biiyiik faydalar saglayarak, miisterilerin
baska havayolu isletmesine gecmesi engelleyerek sadik misteriler elde
edebilmektedirler (Chen and Chang, 2008). Ayrica, havayolu isletmelerinin
olusturdugu bu sik ugan yolcu programlarinin miisterilerine sundugu imtiyazlar,
miisteriler acisindan firma degistirmenin degisim maliyetlerinden biri olarak kabul

edilebilmektedir (Chang and Chen, 2007).

Son yillarda havayolu sektoriinde firmalarin karsilastiklart  ekonomik
problemler, rekabetin artmasi ve miisteri memnuniyetinde yasanan sorunlar
nedeniyle, miisteri sadakat programlarinda bazi problemler meydana gelmistir.
Bir¢ok yolcu, 6diil ve millerini kaybetmemek i¢in havayolu firmasina bagli olma

konusunda kendilerini zorunlu hissedebilmektedir (Goehring et al., 2009).

Park et al., (2004) ise Koreli yolcularin havayolu secimlerinde; havayolu
hizmet kalitesi, para degeri ve miisteri tatmini ve havayolu imaj1 gibi bir¢ok faktoriin

etkili oldugunu belirtmektedir. Sozii edilen bu faktorlerin Koreli yolcular iizerinde
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havayolu firma se¢imlerini yaparken Onemli bir rolii oldugu goézlenmistir. Richeld
(1996) yapmis oldugu ¢alismada, sik ug¢an yolcu programlarinin amacinin miisterileri
tasiyiciya ya da stratejik giic birligi ortakliklarina baglamak olduguna deginmektedir.
Bu baglilik sebebiyle, sadakat programimi kullanan iiyeler rakip firmalarin bilet
fiyatlar1 ve diger hizmet faktorlerine karsi olan hassasiyetlerinden dolay1 ortalamanin
tizerinde bedel 6demeye hazirdirlar. Dolayisiyla havayolu firmalari, gelistirdigi sik
ucan yolcu programi stratejilerinin yani sira, yolcu sadakatini gelistirebilmek igin
imaj, hizmet kalitesi, de§er ve miisteri memnuniyeti gibi yardimci unsurlar1 da

faaliyetlerine adapte edebilmelidir (Zins, 2001).

2.2. Havayolu Firmalar ve Miisteri Alg1 Boyutlari

Akademik c¢aligmalarda sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve giliven gibi konular, gelir yonetimi stratejilerini uygulayan hizmet
endiistrisinde faaliyet gOsteren firmalarin 6nemsemesi gereken ve tartigmaya acgik
konulardir. Havayollar1 gibi gelir yonetimi stratejilerini siklikla uygulayan firmalarin
tirtin ve hizmetlerindeki fiyat artislar1 (bagaj ticretleri vb.) miisterilerin olumsuz geri
dontiglerine neden olmaktadir. Bir¢ok durumda da havayollarinin miisteri odakli
olmalarinin 6nemi artmistir. Ciinkii havayollar1 mevcut, potansiyel ve gelecekteki
miisterileri ile siirdiiriilebilir ve karl iliskiler kurmak istemektedirler. Havayolu
firmalar1 i¢in iirlin ve hizmetleri ile miisterilerinin davranislarint RM uygulamalari
karsisinda es zamanl olarak degerlendirmeleri 6nemlidir (Rust et al., 2004). Bu
calismada miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarina vermis oldugu tepkileri 6lcmek
i¢cin sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve giiven degiskenleri

hakkinda literatiir degerlendirilmistir.

2.2.1. Sadakat

Miisteri iliskileri yonetiminin amaglarindan biri, yasam boyu degeri yiiksek

olan miisteriler ile olan iliskileri gelistirmek ve siirdiirmektir (Winer, 2001).
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Miisteri sadakatiyle ilgili olarak literatiirde ¢ok fazla sayida ¢alisma yapilmistir
ve bir ¢cok tanim mevcuttur. Miisteri sadakati, daha dnceden deneyimlenmis ya da
tavsiye edilen mal veya hizmeti tekrar satin alma ya da satin alma egiliminin yogun
bigimde gosterilmesidir (Altintas, 2000). Diger bir tanima gore ise miisteri sadakati;

firmanin misterileri ile derin ve kuvvetli iliskiler gelistirmesidir (Duffy, 1998).

Miisteri, aligveris yaptigi ya da hizmet aldigi yerden dilediginde tekrar alim
yapiyor, alim yaptigi mal ya da hizmeti ¢evresine tavsiye ediyor, firmaya karsi
olumlu tutumlar sergiliyor ve bu tutumunu devam ettiriyorsa, o miisteri o firma i¢in

sadik bir miisteri olarak ifade edilebilir (Kandampully and Suhartanto, 2000).

Miisteri sadakati ile ilgili olarak tiim bu tanimlamalara bakildiginda iki ayr
yon dikkati ¢ekmektedir. Bunlardan birincisi miisteri sadakatinin davranigsal yoni
olurken ikincisi de miisteri sadakatinin tutumsal yoniidiir. Miisterilerin bir firmanin
sundugu mal veya hizmetleri siirekli olarak satin alma eylemi gostermeleri miisteri
sadakatinin davranissal yonii ile ilgiliyken; miisteri sadakatinin tutumsal yonii ise,
miisterilerin firmanin iirettikleri mal ya da hizmetlerini tekrarli olarak satin almasa
da, cevresindeki insanlara olumlu sézler sdyleyip baskalarinin bu mal ya da hizmeti

satin almast i¢in tesvik etmesi ile ilgilidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Son yillarda gelisen teknoloji ve kiiresellesmeyle beraber is diinyasindaki
yogun rekabetten dolay: firmalar miisteri kazanmak adina yogun bir yaris halindedir.
Boyle bir ortamda yeni bir miisteri kazanarak, isletmenin sadik miisterisi haline
getirmek firmalar agisindan oldukca 6nemlidir. Clinkii yeni bir miisteri kazanmanin
maliyeti, eski miisteriyi elde tutma maliyetine oranla ¢ok daha yiiksektir (Lin and
Wang, 2006). Tiim bu durumlar g6z 6nitinde bulunduruldugunda, isletmeler agisindan

miisteri sadakati kavrami daha da 6nem kazanmaktadir.

2.2.2. Hizmet Kalitesi

Literatiirde sik¢a kullanilan “hizmet kalitesi” kavrami ile anlatilmak istenen
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesidir. Bu noktada en 6nemli sorunlardan biri,
isletmelerin dar anlamda tanimladiklar1 “hizmet kalitesi” kavramima firma

miisterilerinin daha detayli bakmalar1 olarak karsimiza ¢ikmasidir. Oysa alinan
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hizmet ile ilgili tim detaylarin, miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar

tizerinde yaptigi etkinin 6nemi biiyiiktiir (Gronroos, 2000).

Giliniimiizde ise hizmet kalitesi tanimlarimin hep miisteri yonlii yapildigi
gozlemlenmektedir. Parasuraman et al. (1985) hizmet kalitesini, “firmadan beklenen
hizmet ve miisterinin algiladigi hizmet performansinin karsilagtirilmasi” olarak
tanimlamiglardir. Berry et. al. (1988) gore miisteriler hizmet Kkalitesini; alacaklari
hizmetten ne istedikleri ya da bekledikleriyle ne elde ettikleri ya da ne algiladiklar

ile ilgili karsilagtirma yaparak degerlendirmektedirler.

Havacilik sektoriinde liberallesme hareketleri dncesinde hizmet kalitesi ugak
tipi, ucus sikligi, yiikleme faktorleri, transit zamanlar1 gibi hem sektdrel hem de
yonetsel degiskenlere bagli iken, liberallesme sonrasinda ortaya c¢ikan rekabet,
havayolu firmalarini miister1 odakli yaklasima yoneltmis ve hizmet kalitesi

kavramini 6ncelikli hale getirmistir (Tiernan et al., 2008).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak aslinda, hem havayolu firmalar1 hem de yolcular
makul bir ticret karsiliginda memnuniyeti saglayan bir ugus silirecinin yaganmasini
istemektedir. Ancak, bu ortak beklenti icin bile iki taraf arasinda istekler ortaya
¢tkmaktadir. Ornegin; havayolu firmasi yolculuk boyunca tiim koltuklarin dolu
olmasini arzu ederken, yolcular koltuk mesafe ve araliklarinin kendilerini rahatsiz
etmeyecek genislikte olmasini istemektedir. Yogun rekabet ortaminda, avantaj elde
etmek isteyen havayolu firmalarinin bu gibi nedenlerle sunduklari hizmeti yolcularin
ihtiyaclarina gore adapte etmeleri gerekmektedir (Bozorgi, 2007). Dolayisiyla,
rekabet etmek isteyen bir havayolu isletmesinin de hizmet kalitesinin yiiksek olmasi

bir gerekliliktir (Park et al., 2005).

Caruana (2002) hizmet kalitesinin, bir firmanin karliligini arttirdigina
inandiklarindan dolay1 arastirmacilardan ve uygulayicilardan biiyiik bir ilgi
gordiginiic  vurgulamaktadir. Cheng and Rashid (2013) hizmet Kkalitesinin
yonetilmesinin, bir hizmet saglayicinin, miisteri memnuniyetini elde etmek icin
hizmet performansini algilanan hizmetle eslestirmesi gerektigini ifade eder. Ayrica
Kotler and Keller (2012) tarafindan da belirtildigi iizere, hizmet kalitesi misteri
memnuniyeti olusumunda biiyiikk rol oynamaktadir. Sirketler, sadece miisteri
beklentilerini karsilamakla kalmayip bunlar1 asan hizmetler sunarak kabul edilebilir
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diizeyde memnuniyet saglamaktadir. Cesitli ampirik ¢alismalar, hizmet kalitesinin

memnuniyeti ve sadakati etkilemedeki 6nemini ortaya koymaktadir.

Cheng and Rashid (2013) konaklama sektorii ile ilgili yapmis olduklar
calismalarda, hizmet kalitesiyle ve miisteri memnuniyetine bagli olarak miisteri
sadakati arasinda pozitif bir iliski olduguna karar vermislerdir. Park et al. (2005) ise
havayolu endiistrisi i¢in hizmet kalitesi unsurlarinin "giivenilirlik ve miisteri
hizmetleri”, "kolaylik ve erisilebilirlik" ve "ucak hizmeti" olmak iizere li¢ boyutta
siniflandirilabilecegini belirtmektedir. Bu calisma ayn1 zamanda havayolu imajinin
daha sonra davranigsal niyetleri etkiledigi, "kolaylik ve erisilebilirlik", "ugak

hizmeti" ve havayolu imaj1 boyutlar1 arasinda énemli olumlu iligkilerin bulundugu

sonucuna varmistir.

Hizmette kalitenin 6n plana ¢ikarilmasi ve siirekliliginin saglanmasi, kalite
kavraminin dogru olarak tanimlanmasi ve 6l¢giilmesi ile miimkiin olmaktadir. Ancak
kalitenin Ol¢iimii pazarlama literatiiriinde, kaliteli hizmet iiretiminde en Onemli
faktor olmasi nedeniyle cogu zaman tartisma konusu olmustur. Bu karmasanin en
Oonemli nedeni, hizmet sektoriiniin diger sektorlerden farkli olarak, kendi karakteristik
ozelliklerinin ve hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde karsilasilan giicliiklerinin mevcut
olmasidir (Brady and Cronin, 2001). Hizmetin soyut, degisken olmasi ve ayrilmazlik
ozellikleri nedeniyle standart bir ¢iktidan s6z edilmesinin mimkiin olmadigi ve
hizmet kalitesinin kisiden kisiye degisiyor olmasi, hizmet kalitesinin 6lgiimlenmesini

zorlastirmaktadir (Parasuraman et al., 1985).

2.2.3. Memnuniyet

Hizmet sektoriiniin 6n sart1 olan miisteri memnuniyeti, kurumsal performansin
bir gostergesidir. Performans, miisterilerin fayda esasli beklentilerini karsiladig
takdirde memnuniyet i¢in bir temel olusturulmus olur (Bowden, 2007).
Memnuniyet, daha da gelistirildiginde, daha duygusal, kalic1 baglilik ve sadakat
durumlarina yol acabilecek bir gecis dizisinin yalnizca baglangic1 olarak

goriilmektedir (Oliver, 1999).
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Szczepanska and Gawron (2011) miisterinin satinaldigr {irlin veya hizmetle
ilgili memnuniyet seviyesinin o iirlin veya hizmete yonelik 6znel degerlendirmeleri,
kendisine sagladig1 faydalar1 ve sirketin miisteri ile olan tiim siireglerdeki etkilesimi
ile sekillendiginin  altm1 ¢izmektedir. Hizmet sektorii literatiirii miisteri
memnuniyetini pazar odakli bir firmanin tiim pazarlama faliyetlerinin en temel
ciktisi olarak nitelendirir (Kandampully and Suhartanto, 2000). Angelova and Zekiri
(2011) ise miisterinin yeniden alim yapmaya yonelmesi, agizdan agiza pozitif
iletisimleri ve miisteri sadakatinin olugsmasi nedeniyle, memnun miisterilerin aslinda

basaril1 isletmelerin kurucular1 oldugunu vurgulamaktadir.

Havayolu endiistrisinde, miisteri memnuniyeti, mevcut miisterileri korumak
icin kullanilabilecek en dnemli mekanizmalardan biridir (Szczepanska and Gawron,
2011). Davis and Heineke (1998) yaptiklar1 caligmadaki tespitine gore; yiiksek
diizeyde memnuniyetin mutlaka misteri bagliligina doniismedigini  ancak
memnuniyetsiz misterilerin alternatif arayis i¢ine girme ya da satin alma sikligini
azaltma egiliminde bulunma ihtimalinin yiliksek oldugunu savunmaktadir. Jan et al.
(2013) ise havayolu baglaminda gergeklestirilen bir dizi ¢alisma ile ilgili yayinladigi
bir bildiride; memnuniyet ve sadakat arasindaki iligki tizerine literatiirde herhangi bir
goriis birligi olmamasina ragmen, misteri memnuniyeti ve sadakat arasinda pozitif

bir korelasyon oldugunu iddia etmektedir.

Miisteri memnuniyetini saglamak isletmelerin rekabetci kalabilmeleri igin
sarttir. Bir ¢ok ¢alisma yiiksek miisteri memnuniyetinin daha fazla miisteri sadakati
sagladigin1 gostermis ve artan sadakatin de firmalara gelecekteki gelirlerini

korumalarma yardimei oldugunu gostermistir (Fornell, 1992, Rust et al., 1994,1995).

2.2.4. Algilanan Deger

Algilanan deger, firmanin sundugu ile tiiketicilerin kisisel algisinin sonucunda
ortaya ¢ikan fayda degeridir (Woodall, 2003). Woodruff (1997) algilanan degeri,
mal ya da hizmetin 6zelliklerinin degerlendirilmesi ile miisteri tercihlerinde etkili
olan tiim kolaylik ve zorluklarin karsilagtirilmasindan ortaya c¢ikan sonug¢ olarak

tanimlamistir.
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Algilanan deger pek c¢ok unsura dayanmaktadir. Bu unsurlar arasinda {iriin
veya hizmetin sagladigi faydalar, bu faydalarin ne derecede iyi saglandigi,
miisterinin bunu dogru olarak algilayip algilamadigi, faydalarin miisteriler i¢in ne
kadar 6nemli oldugu ve marka itibar1 6rnek olarak verilebilir. Algilanan deger ¢esitli
yollarla yiikseltilebilmekte, ancak bunlar miisteri ile iletisim yoluyla olmaktadir. Bu
nedenle mal ve hizmetle birlikte yeni faydalar eklenmeli ve sonrasinda miisteriler
bunlar hakkinda bilgilendirilmelidir (Sexton, 2011).

Algilanan degerin kavramlastirilmasina yonelik calismalarda;  “algilanan
fayda”, “algilanan parasal ve parasal olmayan fiyat”, “algilanan kalite” gibi
tanimlardan yararlanilmigtir. Bunun yaninda, miisterinin iiriin ya da hizmetlere
yonelik algiladig1 deger iizerinde; iiriin ya da hizmet 6zellikleri, miisterinin {iriin ya
da hizmete olan ilgi diizeyi, farkli ihtiyaglar ve beklentiler, kisilik ve sosyal statii gibi
Ozelliklerin etkili olabilecegi sdylenebilmektedir (Ateljevic, 1999; Solomon, 1999;
Al-Sabbahy et al., 2004). Bu gibi sebeplerden dolay1 algilanan deger kisiden kisiye
farklillk gostermekte ve bu nedenle algilanan degerin 6lglimii karmasik olarak

nitelendirilmektedir (Semon, 1998).

Bireyler karsilagtirma yaparken deger yargilarini kullanarak yaparlar (Adams,
1965). Dolayisiyla referans fiyat algilanan fiyat adilligini etkiler (McCarville et al.,
1996). Fiyat adilligi konusu literatiirde farkli alanlarda ele alinmigtir. Pazarlama
alaninda fiyatin psiko-fizik yani, amprik olarak ve kavramsal olarak; fiyat adilligi
(Kamen and Toman, 1970); fiyat kalite algilar1 (Monroe, 1973) ve referans fiyat
(Klein and Oglethorpe, 1987) olarak ele alinmistir.

Adil olmayan fiyat algisinin satici agisindan olumsuz (negatif) sonuglar
olabilir. Alict satici ile olan iligkisini kesebilir, olumsuz bilgi yayabilir ve benzer

diger davranislari ile de saticiya zarar verebilir (Campell, 1999).

Adalet algis1 tiiketici davranislarinda 6nemli bir rol oynar. Logit analizi
(lojistik regresyon model) ile tiiketicinin farkli karakterlerinin gelir yonetimi amagh
fiyatlandirmasinin  tiiketici adalet algilarin1 nasil etkiledigi otel endiistrisinde gelir
yonetimini adil goren ve gormeyen iki grup tlizerinde uygulanmistir. Bulgulara gore,

otel yoneticilerine, otellerdeki gelir yonetimi fiyatlama uygulamalari karsisinda
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miisterilerin adalet algilarin1 etkileyen belirli &zelliklerini tanimlama firsatini

sunmaktadir (Heo and Lee, 2011).

Fiyat adilligin ilkesi (The Dual Entitlement Principle) cesitli fiyatlar karsisinda
misterinin kendi bakis agisina gore subjektif olarak fiyatlar1 yargilamasi seklinde
tanimlamistir (Kahneman et al., 1986). Bu ilke alic1 ve saticinin kazang ve fiyat ile
baglantili oldugunu ifade eder. Eger satici fiyat artisin1 piyasadaki giiciinii arttirmak
i¢in alic1 karsisinda talep artarken yiikseltiyorsa saticinin yaptigi adil bulunmaz. Arz
artiginda fiyatlarin diistiriilmesi adil bulunmaz bu da referans fiyata zarar verir
(Kalapurakal et al., 1991).

Gelir yonetiminde fiyatlandirmada oran engelleri adil olarak algilanmaz ve
firmanin karliligi ile ilgili olarak yorumlanmaktadir (Kahneman et al., 1986 ; Thaler
1985). Eger miisteriler firma uygulamalarini adil bulmuyorlar ise olumsuz miisteri

tepkilerinin ortaya ¢ikmasi yiiksek bir ihtimaldir.

2.2.5. Giiven

Giiven, kisilerarasi (Golembiewski and McConkie, 1975) ve ticari iliskilerin
(Morgan and Hunt, 1994) merkezinde yer alir. Risk, belirsizlik veya karsilikl
bagimlilik bulundugu yerde giiven 6nemlidir. (Mayer et al., 1995; Mishra, 1996).

Giiven genellikle pozitif iliskilerde onemli bir unsur olarak kabul edilir
(Moorman et al., 1992 ; Morgan and Hunt, 1994). Giiven ozellikle iliski alisverisinde
onemlidir (Gronroos, 1990). Giiven gelistirmeyle ilgili ¢iktilar miisterinin sadakatini
(Garbarino and Johnson, 1999), baghlik iliskisini (Dwyer et al., 1987) ve karliligi
(Doney et al., Cannon, 1997) arttirmaktadir. Orgiitsel arastirmalar, giivenin sadakat
tizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu ve memnuniyete gore sadakat icin daha
onemli olabilecegini gostermektedirler (Colquitt et al., 2001; Kim and Mauborgne,
2003; Wetsch, 2006).
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Moorman et al. (1992) giiven, literatiirde iki ayr1 sekilde ele alinmistir.
Birincisi, giiven, iliski kalitesinin bir 6zelligi ya da bir yonii olarak (gelecekteki
iliskinin kalitesi); ikincisi, giliven iliski kalitesinin belirleyicisi (taraflararasi
anlasmazlik ve igbirlirligi) olarak kavramsallastirilmistir. Chung-Herrera (2007)
miisterilerin ¢esitli hizmet endiistrilerindeki psikolojik ihtiya¢larini inceledigi hedef
grup analizinde, giivenin miisterinin temel bir psikolojik ihtiyaci olarak goriilmesi

gerektigi kanisini 6ne siirmiistir.

Firma-misteri iliskilerinde karsilikli  giiven seviyesinin yiiksek olmasi,
taraflarin daha fazla risk almasin1 ve birbiriyle daha acik iletisim kurmalarini saglar
(Kwon and Suh, 2004). Karsilikli giiven seviyesi azaldiginda firmalar kendilerini
savunmaya yonelik davranig gosterirler (Geyskens et al., 1996). Taraflarin
birbirlerine rahat¢a giivenmeleri uzun vadeli is iliskilerinde olmasi gereken bir

sonugtur (Morgan and Hunt, 1994).

Havayolu firmalarinin uyguladiklar1 gelir yonetimi teknikleri tiliketicilerin
giiven eksikligine sebep olabilen problemli bir uygulamadir. Gelir yonetimi
teknikleriden olan iicret tarifeleri, miisterinin elverislilik, yolcu kapasitesi ve
seyahat aligkanliklar1 gibi 6gelere gore degisir. Bu fiyatlandirma teknikleri, baska bir
yolcuya ¢ok daha diisik bir fiyat uygulanmasi durumunda ayni hizmeti farkli
zamanlarda almis diger miisteriye kiyasla daha az adil olmakla birlikte, hissedilen
giiven duygusunu da azaltilabilir. Havayolu firmalari ile yolcular arasinda gelistirilen
uzun vadeli iliskiler karsilikli fayda saglayabilir. Karsilikli alici-satici iligkilerinde
giivenin 6nemli bir 6n kosul oldugu unutulmamalidir (McMahon-Beattie et al.,
2002).
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3. METOD

Bu kisimda gelir yonetimi uygulamalari karsisinda havayolu miisteri algilarin
ve tepkilerini test etmek igin galismanin amacina uygun olarak sektor uzmanlari ile
yapilan derinlemesine miilakatlar sonucunda gelistirilen, senaryoya dayali bir 6lgek
kullanilmistir. Buna ek olarak, literatiirde var olan miisteri sadakati, hizmet kalitesi
beklentisi, algilanan deger, memnuniyet ve giiven degiskenlerini kapsayan olgekler
yine tezin amacima uygun sekilde revize edilerek anket formuna eklenmis ve

kapsamli bir anket ¢alismasi yapilmistir.

Bu c¢alismay1 yapmak i¢in bir anket formu gelistirilerek Tiirkiye’de havayolunu
kullanan mdsteriler iizerine uygulanmistir. Buna ek olarak olusturulan bilimsel
modelin “genellenebilir, gecerli ve giivenilir” bir yapi1 oldugunu istatistiki olarak

desteklemek bu ¢alismanin bir diger dncelikli hedefi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu bolimde; anket sorularindaki ifadelerin olusturulmasi, 6rneklem seg¢imi,
ana Kitle, anketin yapilandirilmasi, pilot testler ve veri toplama siireci ile elde edilen

sonuclar hakkinda detayli bilgi verilecektir.

3.1. Anket Formu ve Tasarim

Bu arastirma i¢in hazirlanan anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Bu
bolimlere ge¢meden Once katilimcilara yonelik olarak yapilan bu ¢aligmanin
akademik bir amaca yonelik oldugunu verilecek yanitlarin gizli tutularak ve sadece
bilimsel bir amaca hizmet edeceginin bilgisinin verildigi bir agiklama yazisinin

oldugu bir kapak boliimii bulunmaktadir.

Literatlir taramasi sonrasi tez arastirmasinin amaci ve kapsami, arastirma
kapsaminda ele alinacak degiskenler, bu degiskenlerle ilgili 6l¢lim yapmak iizere
kullanilacak olgekler belirlenerek arastirmanin 6zgiin degeri ortaya konulmustur. Bu

dogrultuda 3 boliimden olusan bu ankette:
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Birinci Bolimde: Demografik 6zellikler ve havayolu kullanimina ve bilet
alimina iliskin kategorik sorular sorularak; bu sorularin cevaplari sirali (ordinal)
dlgme diizeyleri kullanilacak sekilde tasarlanmustir.  Ikinci béliimde: Tezin asil
konusunu olusturan Gelir Yonetimi uygulamalarin1  kavramsallagtirarak  bu
uygulamanin boyutlarin1 6lgmeye yonelik yedi senaryo sorusu: senaryo ii¢ harig
olmak lizere diger senaryo sorularinin misteri tepkilerini 6lgmeye yonelik her
senaryonun dort alt boyutu ve senaryo tglin bes alt boyutu olacak sekilde
hazirlanmistir.  Kurgulanan bu senaryo sorulari ile gelir yonetimi uygulamalarinin
boyutlarinin miisteriler {izerindeki tepkilerinin dl¢iilmesi planlanmustir. Ugiincii
Boliimde ise arastirmanin modelinde kullanilan degiskenleri kapasayan sorular
literatiirde genel kabul gormiis Olg¢eklere bagh olarak —gelistirilmistir. Bu olgek
sorular1 aralikli (interval) 6lgme yontemi 5°1i Likert Slgegidir. Anket sorulart kapali

uclu sorulardan olusmustur. Anket formu EK-1’de sunulmaktadir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olcekler ve Olcek Gelistirme

Arastirmada kullanilacak Olgekler daha once yapilmis olan gecerliligi ve
giivenirliligi test edilmis caligsmalardan alinip uyarlanmistir.  Bu arastirma
kapsaminda elde ettigimiz verilerin analizlerini yaparken tanimlayici analiz yontemi
kullanilmigtir. Yani kesifsel arastirma yontemleri uygulanmistir. Arastirmamizdaki
degiskenlerin birbirleri ile olan iliskilerini Tirkiye’de miisteriler agisindan
degerlendirmeye c¢alisilmistir. Bunu basarmak ic¢in literatiirdeki uygulamalar ve
anket sorulart makalelerden referans alinip gecerliligi ve giivenirliligi olan bir 6lgek
olusturulmustur. Ayrica anket sorularnin bir 6zelligi senaryolar sunulup katilimcinin

senaryo ilizerinden degerlendirmesi de istenilmistir.

Anketin tigiincii boliimiinde kullanilan 6lgekler sirasiyla: sadakat/loyalty- (Too
et al., 2001; Walsh and Beatty, 2007), hizmet kalitesi/service quality (Parasuraman et
al., 1988); memnuniyet/satisfaction (Maxham et al., 2003; Tax et al., 1998; Homburg
et al., 2005), algilanan deger/perceived price value (Johnson et al., 2001; Wallin et
al., 1998; Fornell et al., 1996; Cretu and Brodie, 2007; Hellier et al., 2003; Sweeney
and Soutar, 2001) ve giiven/trust (Morgan and Hunt, 1994)’dan uyarlanarak ¢alisma

kapsamina dahil edilmistir.
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3.3. Gelir Yonetimi Uygulamalarimi Kavramsallastirmaya

Yonelik Senaryo ile Olcek Gelistirme Adimlar:

Bu boéliimde gelir yonetimi uygulamalarini kavramlagtirmaya yonelik gegmis
literatlir taranmis ve sektdor uzmanlari ile derinlemesine miilakatlar yapilarak
arastirmanin amaci dogrultusunda incelenecek gelir yonetimi uygularini ifade eden
senaryo sorular1 olusturulmustur. Senaryo sorularinin da oldugu anketin 6n test ve
pilot ¢aligmalar1 ve analizleri 6 ay boyunca ¢ok sayida katilimci ile tekrarlanmis, pek
cok defa gerekli revizyonlar yapildiktan sonra yeni gelistirilen senaryo Olcegi

Tiirkiye’de havayolunu kullanilan miisteriler uygulanmistir.

3.4. On Test ve Pilot Calisma

Tez kapsaminda kullanilacak 6lgeklerin belirlenmesinden sonra anket hem
Tiirkce hem de Ingilizce olarak iki sekilde hazirlanmistir. Once literatiir destekli
temin edilen mevcut dlgekler Tiirkge’ye ¢evrilmistir. Anket formunun daha yalin ve
yanitlayicilar tarafindan daha kolay anlasilir olmasi bakimindan ters sorularin
(reverse) sorulmamasi 6zellikle tercih edilmistir. Ardindan Tiirkge’ye ¢evrilen bu
anket dil uzmam tarafindan tekrar Ingilizce’ye c¢evrilmistir. Hazirlanan anketlerin
uygunlugunun testi i¢in sektor uzmanlari ile goriisiilmiis yapilan 6n test asamasinda
bazi sorular ankete dahil edilmeyerek yerine sektér uzmanlar tarafindan onerilen
baska sorular ilave edilmistir. Anket sorularinin igerigiyle ilgili olan ©On—test

caligmalarinin sonrasinda pilot uygulama asamasina gecilmistir.

Aragtirma anketinin birinci pilot testi yapilmak tizere katilimcilara ulagtirilmig
ve 98 anket ile aragtirmanin birinci pilot testi yapilarak analiz sonuglari
degerlendirilmistir. Anket 6lgeklerinde mindr degisiklik yapilarak, ardindan ikinci
pilot testin yapilmasia karar verilmistir. Arastirma anketi birinci pilot test analiz
sonuglar1 neticesinde ikinci bir pilot test yapilmak iizere bir kez daha 108 katilimciya
ulastirilmis ve sonuglar birinci pilot test de géz 6niinde bulundurularak tekrardan

degerlendirilmistir.

24



Tez kapsaminda yapilan pilot testlere iliskin kullanilacak 6l¢egin giivenilirlik
ve gegerlilik bakimindan test edilmek iizere istatistiki analiz uygulamasi yapilmistir.
Yapilan pilot testlerin analizlerinin uygun sonug¢ vermesi neticesinde tez kapsaminda
esas veriyi toplamak i¢in kullanilacak olan anket formu web-sayfas1 linki olarak
hazirlanmigtir. Tez kapsaminda link olarak hazirlanan anket yaklagik 2 aylik bir siire
icerisinde 1037 kisi tarafindan yamtlanmistir. Olgegin ger¢ek uygulama siireci

baslamis ve verilerinin istatiksel analizi ger¢eklestirilmistir.

Her bir degiskenin Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmistir. Bu degerin yilizde
70’den fazla oldugu durumlar gegerli sayilmaktadir (Fornell et al., 1981).

Sadakat (0=0.882), hizmet kalitesi (04=0.924),algilanan deger i¢in (0=0.902),
memnuniyet (0=0.937) ve giiven (0=0.948) olarak hesaplanmigtir. Senaryol
(0=0.835), senaryo2 (0=0.868), senaryo 3 (0=0.904), senaryo 4 (0=0.861), senaryo 5
(0=0.848), senaryo 6 (0=0.846), senaryo 7 (0=0.867) ve senaryo 8 icin (0=0.948)

olarak hesaplanmistir.

3.5. Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

3.5.1. Arastirma Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Tirkiye’de hava yolunu kullanan tiim bireyler {izerinde
uygulanmugstir. Ticari hava isletmeciliginde ii¢ farkli miisteri tipi ele alinmaktadir.
Bunlar; “is amagh seyahat edenler” birinci grup, ikinci grup “turistik amagli seyahat
edenler” ve tgilincii grup “akraba, arkadas, aile ziyareti amagli seyahat edenler”
olarak miisterileri gruplamaktadir. Ayrica dordiincii grup olarak eger var ise “diger”
seceneginin de modele eklenmesi planlanmaktadir. Tasiyict firmlar ise “diisiik
maliyetle hizmet veren (low cost ) tasiyicilar” ve “tam hizmet veren (network)
tastyicilar” olarak iki gruba ayrilarak degerlendirilmektedir. Toplanan anketler hem
miisteri  ¢esitlerine hem de tercih ettikleri tasiyicilarin  tiplerine  gore

siniflandirilmaktadir.

Orneklemin alindig1 evreni temsil etmesi gerekir. Hangi biiyiikliikte bir evreni

temsil edecegini belirlemek Onemlidir. Yeterli sayida Ornekleme ulasilamadigi
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taktirde Orneklem evreni temsil etmez ve ornekleme hatasi meydana gelir (Balci,
2005). Orneklem hatasmin azaltilmasi igin Srneklem biiyiikliigiiniin arttirilmas:
gerekir. Ote yandan belirlenen hata payma gore belli bir anakiitlenin sahip oldugu
belli bir degerden sonra Orneklem biiyiikliigiiniin artmasina gerek olmadigr da
hesaplanmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Giivenilir sonuglara ulasilbilmesi igin

yeterli sayida 6rneklem ile ¢alisiimasi gerekir (Young, 1968).

Ozetle bu galismada arastirma evreni Tiirkiye’de havayollarini kullanan tiim
miisteri segmentini icermektedir. TUIK, 2016 verilerine gore ana kiitlenin tamami
79.814.871°dir (Web 4). Arastirmanin giivenilirligini yiiksek tutmak i¢in aragtirma
evreninden rastgele secilen 1037 katilimcidan toplanan verilerden yararlanilmistir.

Secilmis olan drneklem biiyiikliigii analiz i¢cin uygundur (Kurtulus, 2004).

3.5.2. Veri Toplama Yontemi

Arastirma anketi 1037 kisi tarafindan yanitlanmistir. Eksik ya da
cevaplanmayan  soru  bulunmamaktadir.  Arastirma  kapsaminda  e-anket
‘http://tanyeriuslu.tk’ linki aracilig1 ile elde edilen veriler SPSS istatistik analiz

programi kullanilarak analiz edilmistir.
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4. ANALIZ

Yapilan arastirma havayolu miisterileri iizerinde yapilan amprik bir ¢aligmadir.
Aragtirmanin en 6nemli 6zelliginden biri olan senaryoya dayali 6l¢ek gelistirilerek
gelir yonetimini uygulamalarimi kavramsallastirmaya yonelik calismanin yanisira
diger istatiksel analiz tekniklerinin “korelasyon, t —test, ANOVA” gibi analizlerin

test sonuglar1 bu béliimde verilmistir.

4.1. Demografik Veriler

Veri toplama yontemi olan online anket yardimi ile toplanan verilere istinaden
ankete katilanlarin demografik 6zellikleri ve bilet alimi1 ve hava yolu kullanimina

iliskin hazirlanan sorulara verilen cevaplar Tablo 4.1 ‘de 6zetlenmistir.

Grup farklarimin istatiksel testlerini yaparken 5°li Likert olgegi ile
degiskenlere ait sorular sorulmustur. Buna bagl olarak sifir (Hp) hipotez ve (Ha)

alternatif hipotezler olusturulmustur.
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Tablo 4.1. Katilimei Profili

Ozellikler %
Cinsiyet

Erkek 57.6
Kadin 42.4
Yas

18 alt1 1.3
18-24 24.2
25-34 26.3
35-44 19.6
45-54 141
55-64 8.9
65-74 4.8
75 iizeri 0.8
Egitim

Ik okul 15
Orta okul 2.6
Lise 8.2
On lisans 9.4
Lisans 54.4
Lisans {istii (Master/PhD) 23.9
Medeni Durum

Bekar 52.6
Evli 47.4
Tasiyici secimi

Tam hizmet veren (Full-service-NW) 53.9
Diisiik fiyatla hizmet veren (Low-cost-LC) 46.1
Simdiye kadar kac¢ kez ucakla yolculuk yaptimz?

1-5 arasi 25.1
5-10 arasi1 13.6
10-20 aras1 134
20-30 aras1 9.1
31 {izeri 38.9
Hangi siklikla uc¢aga biniyorsunuz?

Yilda 1°den az 23.0
Yilda 1-2 kez 25.9
Yilda 3-10 kez 35.8
Yilda 10’dan fazla 15.3
Ucak biletinizi genelde siz mi alirsiniz yoksa sizin adiniza

baskasi m1 alir?

Kendim 72.3
Baskasi 27.7
Seyahatlerinizi en ¢ok hangi amagla yaparsimz?

Is amagh 29.2
Aile ve akraba ziyaret 25.8
Eglence ve turistik 41.0
Diger 4.0
Biletinizi genelde internetten mi alirsimz?

Evet 84.6
Hayir 154
Bir iiriin ya da hizmet alirken genelde ne siklikla internetten

fiyat arastirmasi yaparsimz?

Hig 4.0
nadiren 52.1
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genellikle 44.0
her zaman 0.0
Cep telefonundan ucak bileti aliyor musunuz?

Evet 44.9
Hayir 55.1
Ucak yolculugu yaparken kendinizi genelde nasil

hissedersiniz? 58.7
Normal 144
Gergin 23.2
Mutlu 11
Korkmus 2.6
Miimkiin olsa ug¢aga hi¢ binmem

N=1037

4.2. Korelasyon Analizi

Bu boéliimde elde edilen veriler ile kompozit degiskenler ile senaryo sorulari

arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigina bakilmistir.

Anketin 2. Boliimiinde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilarak senaryo sorularina ait

veriler toplanmistir. Bu 6l¢ekte verilen puan tiirleri sirasiyla;

(1) Kesinlikle Katiimiyorum

(2) Katilmyorum

(3) Kararsizim

(4) Katilyyorum

(5) Tamamen Katilryorum ifadelerini temsil etmektedir.

Katilimcilar gelir yonetimi uygulamalarini igeren senaryolara ait sorulart ve bu

sorulara gosterdikleri tepkileri 1’den 5’e kadar degerlendirmislerdir.

Likert 6l¢egi kullanilarak toplanan siirekli veriler daha sonra kategorik verilere
dontistiiriilmiistiir. Baslangigta senaryolara ait sorulan sorularin kategorik soru
seklinde hazirlanmamasmin nedeni her bir senaryo sorusu ile degiskenlerimiz
(sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve giiven) arasinda anlamli bir
iliskinin olup olmadigini gorebilmek i¢indir. Pearson korelasyon testi varsayimlari

normal dagilim ve siirekli degiskenler igeriyor olmasi seklindedir (Kalayci, 2010).
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Komposit degiskenler ve senaryo sorular1 arasindaki Pearson Korelasyon Analiz

sonuglart Tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.2: Komposit Degiskenler ve Senaryo Sorular1 Arasindaki Korelasyon Analiz

Sonuglari
. Hizmet o
g::f? Fﬁﬂ}er/senar o Sadakat  Kalitesi ‘(geg:a?\?;d Deger Memnuniyet  Giiven
818 y (Loyalty) (Service . (Satisfaction) (Trust)
Sorular Quality) Valueof Price)

Senaryo 1: Aym ucakta seyahat eden diger bir yolcu ile konusurken diger yolcunun biletini
sizden ¢ok daha ucuza aldigini 6grendiniz. Bunun tek sebebinin de diger yolcunun bileti sizden
daha erken bir tarihte alms oldugunu fark ettiniz. Ayrica ucaktaki tiim koltuklarmn dolu
olmadigim gordiiniiz

1.1.Rahatsiz
Olma

1.2.Firmaya
sikayet etme

L.3.Firmay: tercih 5 557+ 0,010 -0.006 10.049 -0.019
etmeme

1.4.Adil bulmama 0.023 -0.015 -0.064* -0.050 -0.024
Senaryo 2: Ucusa az bir siire kalmisken aciliyet nedeniyle (is seyahati, ailevi nedenler, hastalik
vb.) bileti yiiksek fiyattan satin almis oldugunuzu ve size gore daha once bilet alan yolcularin
daha ucuza bileti satin alms olduklarim diisiiniin.
Siz kendinizi bileti yiiksek fiyattan satin alan Kisi olarak degerlendirdiginizde;

0.055 0.074* -0.007 0.006 0.050

0.180** 0.114** 0.089** 0.046 0.072*

2.1.Rahatsiz Olma -0.019 -0.007 -0.083* -0.060 -0.026
etmﬁ'z'F“maya sikayet 11 gu 0047 0002  -0.038 -0.000

2.3.Firmay1 tercih o ) " )
etmeme 0.074 0.007 0.036 0.071 0.039

2.4.Adil bulmama -0.087** -0.039 -0.114**  -0.087** -0.047

Senaryo 3: A sehrinden B sehrine uctugunuzu hayal edin. Tam ucaga binecek iken kapasite iistii
rezervasyon (aym koltugun birden fazla kisiye satilmasi) yapildig: icin satin aldigimz ucustan
vazgecmeniz ve ertesi giinkii ucaga binmeniz karsihginda size havayolu firmas: tarafindan iyi
miktarh bir ¢ek, otel vb. imkanlar teklif ediliyor.

3.1.Rahatsiz Olma -0.025 -0.071* -0.050 -0.076* -0.076*
3.2.Etik Bulmama 0.016 -0.024 -0.012 -0.030 0.047*
3.3.Firmay1 tercih etmeme -0.024 -0.083**  -0.056 -0.094** E) 081**
3.4.Adil bulmama 0.004 -0.047 -0.031 -0.045 -0.050
3.5.Teklifi Kabul Etmeme  0.020 -0.037 -0.013 -0.042 -0.068*

Senaryo 4: A ve B, 2 farkh diisiik fiyatla hizmet veren

ve yaklasik aym fiyatlarla bilet satan

havayolu tasiyici firmalar1 olmalarina ragmen, A firmasi ucakta yiyecek-icecek vb. hizmetler
sunmakta, B firmasi bu tiir hizmetlerden ayrica para almaktadir.

Yiyecek-icecek vb. hizmetlerden ayrica iicret alan B havayolu firmasi acisindan_diisiinerek
cevaplandirimiz.

4.1.Rahatsiz Olma 0.066* 0.069* -0.002 0.019 0.038
4.2.Firmaya sikayet etme  0.162** 0.093**  0.098* 0.043 0.056
4.3.Firmay1 tercih etmeme 0.115** 0.083**  0.070* 0.054 0.057
4.4.Adil bulmama 0.100** 0.070* 0.032 0.033 0.057

Senaryo 5 A havayolu firmasi internet iizerinden iicretsiz koltuk se¢imi, ekstra bagaj hakki
vb. hizmetleri iicretsiz sunmakta, B firmasi bu tiir hizmetlerden ayrica para almaktadir.

5.1.Rahatsiz Olma 0.032 0.042 -0.005 0.015 0.015
5.2.Firmaya sikayet etme 0.158**  0.086** 0.111**  0.065* 0.054
5.3.Firmay1 tercih etmeme 0.115** 0.061* 0.061* -0.041 0.039
5.4.Adil bulmama 0.037 0.052 -0.035 0.020 0.013
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Senaryo 6: Resmi tatil donemi i¢cin cok onceden de olsa yiiksek fiyattan ucak bileti aldiniz.
Sonradan fark ettiniz ki ucusa 1-2 hafta kala bilet sizin aldigimzdan ¢ok daha diisiik bir fiyata
satilmaktadir.

6.1.Rahatsiz Olma 0.005 0.033 -0.036 0.035 0.018
6.2.Firmaya sikayet etme 0.105** 0.083* 0.025 0.039 0.045
6.3.Firmay1 tercih etmeme 0.044 0.036 -0.005 -0.008 0.010

6.4.Adil bulmama -0.009 -0.004 -0.079*  -0.017 -0.012
Senaryo 7: A Kisisi erken saatte olan ucaga is ve acil nedenlerden otiirii daha fazla para
odeyerek biletini alir. Fakat hava yolunun kendinden kaynaklanan sebeplerden dolay:r rotar
sonucu bir sonraki daha ucuz bilet fiyati olan ve daha gec saatteki ayn1 havayolunun diger ucagi

ile yaklasik aymi zamanda kalkar.
A Kisisi olarak degerlendirme yaptigimzda;

7.1.Rahatsiz Olma -0.027  0.039 -0.023 0.029 0.033
7.2.Firmaya sikayet etme -0.010 0.035 -0.043 0.020 0.026
7.3.Firmay tercih etmeme 0.004 0.003 -0.009 -0.029 -0.007
7.4.Adil bulmama -0.039  -0.007 -0.061 -0.001 -0.002

Senaryo 8: A Kisisi bileti normal iicretini 6deyip alabilmekte, B Kisisi ise 0 hava yolunun “cok
ucan yolcu programi, sadakat programi” vb. iiyesi oldugu i¢in aym bileti daha ucuza veya
bedavaya alabilmektedir.

A Kisisi olarak degerlendirme yaptigimizda;

8.1.Rahatsiz Olma 0.102** 0.043 0.006 -0.004 0.031
8.2.Firmaya sikayet etme 0.126** 0.048 0.042 -0.007 0.026
8.3.Firmay tercih etmeme 0.115** 0.042 0.045 -0.003 0.033
8.4.Adil bulmama 0.075*  0.026 0.000 -0.036 0.014

N=1037;**p<0.01; *p<0.05

4.3. ANOVA

Bu boliimde grup farklarinin istatistiksel testlerini yaparken 5°1i Likert 6l¢egi
ile sorulan senaryo sorularinin dl¢timii kolaylastirmak i¢in bir istatiksel yontem olan
standart sapmadan (+,-) hesaplama yaparak verilen cevaplara karsilik gelen puanlar
(1’den 5’¢) ii¢ kategori olarak indirgenmistir. Senaryo sorularimizin altinda yer alan
ve Senaryol’in 1.Sorusu scnr 11 (Rahatsiz Olma), Senaryo2’nin 2.Sorusu scnr 22
(Sikayet Etme) seklinde tiim sorular1 kodlanarak tanimlanmistir. Bu sorular
cevaplayan 1037 kisinin sorulara verdikleri puanlar SPSS yardimiyla analizi yapildi.
Analizin ilk asamasinda oncelikli olarak scnrll, scnrl2, scnrl3, scnrl4, ....vb. bu
maddelerin her biri i¢in verilen puanlarin ortalama (mean) ve standart sapma
(standart deviation) degerleri hesaplandi. Standart sapma degerleri her bir soru i¢in
ortalama degerine +1, -1 eklenildi ve ¢ikarildi. Boylelikle normal dagilim egrisinin
altinda kalan veri igin gerekli giiven araligi saglanmis oldu. Bu giiven araliginda
verilen puanlart olusturan degiskenleri li¢ kategoriye SPSS bilgisayar programi
kullanarak yani degiskenleri tekrar kodlayarak (recode) indirgeme islemi yapildi. Bu
ic katagoriye ait gruplar en diisiik araliktaki degerlere gore (range lowest through
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value), en yiiksek arakliktaki degerlere gore (range value through highest), diger
degerler (all other values), olarak hesaplanan degerler seklinde yeniden kodlandi.
Boylelikle diisiik (low), orta (medium) ve yiiksek (high) olarak puan veren miisteri

gruplar1 tanimlanabildi.

Bu kategoriler; “yiiksek puan”(2) veren, “disik puan”(l) veren ve
“ortalama”(0) olarak verilen puanlarin misteri algilar1 agisindan degerlendirilmesi
i¢in kullanilmistir. Buna bagh olarak sifir (Ho) hipotez ve (Ha) alternatif hipotezler
olusturulmustur. Her senaryo i¢in bu hipotezler asagida genel bir ifade olarak

belirtigi sekilde tiim senaryolar i¢in gegerli olacak sekilde degerlendirilmektedir.

Bu hipotezlerin her bir senaryo sorusu i¢in degerlendirilmesiyle; “miisterilerin
tutum ve davraniglarinin gelir yonetimi uygulamalar1 karsisinda farklilik gosterip
gostermedigi” ya da “nasil farkliliklar  gosterdiginin” analiz  edilmesi
amaglanmaktadir. Yapilan ANOVA analiz test sonuglar1 sadece yiiksek ve diisiik

puan veren miisteriler dikkate alinarak yorumlanmustir.

Ha: HAVAYOLU miisterilerinin Gelir Yonetimi uygulamarina karsi gosterdikleri

reaksiyonlar agisindan fark vardir.

Ho hipotezi red edildiginde post-hoc test sonuglar1 hangi tiir puan veren

miisteri agisindan anlamli bir fark oldugunu gostermektedir.

Gruplar arasinda farklarin hangi grup/gruplardan kaynaklandigini anlamak i¢in

post-hoc testleri yapilmustir.

Tablo 4.3 her bir senaryo sorusunun alt boyutu karsisinda verilen komposit
degiskenlerle her grup i¢in yapilan hipotezlerin ANOVA ve post—hoc test sonuglarini

gostermektedir.

Tablo 4.3’te gelir yonetimi uygulamalar1 karsisindaki miisteri tepkilerinde
misterilerin sadakat algisi, hizmet kalite beklentisi, fiyat algisi, memnuniyet ve
giiven algilar1 agisindan anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Ornegin bir ¢ok
senaryoda (1,2,4,5,6,8) miisterilerinin verdigi puanin yiiksek veya diisilk olma
durumuna gore bu anlamli farklilik goriilmektedir. Detayli olarak ANOVA analizi

sonuclar1 bulgular béliimiinde agiklanacaktir.
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Tablo 4.3. ANOVA ve Post-hoc Testleri Analiz Sonuglari

Sadakat/Loyalty Ortalama Post-hoc Ortalama/Mean ANOVA(Sig)
Fark/Mean (Sig.)
Difference
Scnrl2 Diisiik:3.1203 0.000
Yiiksek->Diisiik 0.46067* 0.000 Yiiksek:3.5810
Scnr22 Diisiik:3.2175 0.003
Yiiksek->Diisiik 0.25787* 0.017 Yiiksek:3.4754
Scnr42 Diisiik:3.0457 0.000
Yiiksek->Diisiik 0.48217* 0.000 Yiiksek:3.5278
Scnr43 Diisiik:3.0951 0.002
Yiiksek->Diisiik 0.30713* 0.003 Yiiksek:3.4022
Scnr52 Diisiik:3.0672 0.007
Yiiksek->Diisiik 0.33626* 0.017 Yiiksek:3.4034
Scnr53 Diisiik:3.1149 0.001
Yiiksek->Diisiik 30.716* 0.002 Yiiksek:3.4221
Scnré2 Diisiik:3.0583 0.001
Yiiksek->Diisiik 0.29700* 0.002 Yiiksek:3.3553
Scnrg2 Diisiik:3.2230 0.000
Yiiksek->Diisiik 0.30818* 0.002 Yiksek:3.5311
Scnr83 Diisiik::3.2167 0.001
Yiiksek->Diisiik 0.29444* 0.008 Yiksek:3.5111
Hizmet Ortalama Post-hoc Ortalama/Mean ANOVA(SIg)
Kalitesi/Service Fark/Mean (Sig.)
Quality Difference
Scnr42 0.026 Diisiik:3.4659 0.009
Yiiksek->Diisiik 0.21654* Yiiksek:3.6824
Scnré2 Diisiik:3.4835 0.011
Yiiksek->Diisiik 0.21517* 0.016 Yiiksek:3.6987
Algilanan  Deger/ Ortalama Post-hoc Ortalama/Mean ANOVA(SIg)
Perceived price Fark/Mean (Sig.)
value Difference
Scnrl2 Diisiik:3.5490 0.001
Yiiksek->Diisiik 0.22450* 0.016 Yiiksek:3.7734
Scnr24 Diisiik:3.6549 0.000
Diisiik->Yiiksek 0.25907* 0.028 Yiksek:3.3958
Giiven/Trust Ortalama Post-hoc Ortalama/Mean ANOVA(Sig)
Fark/Mean (Sig.)
Difference
Scnr35 Diisiik:3.8704 0.016
Diisiik->Yiiksek 0.20186* 0.031 Yiiksek:3.6686

N=1037;**p<0.01; *p<0.05
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5. BULGULAR

Havayolu sirketlerinin benimsedikleri “Gelir Yonetimi” uygulamalarina
yolcularin gostermis olduklar1 tutum ve tepkilerin nasil sekillendigini tespit etmek
amaciyla, s6z konusu “Gelir YoOnetimi” uygulamalarinin senaryolastiriimis
ifadelerine havayolu miisterilerinin  vermis oldugu yanitlar bu c¢alismada
incelenmistir. Bu tiirden “Gelir Yonetimi” uygulamalarinin senaryolarda belirtilen
kosullarina gore miisterilerin ortaya koymus oldugu tutum ve davranislarda
farkliliklar olup olmadiginin arastirilmasi; miisterinin sadakat diizeyi, hizmet kalitesi
beklentisi, algilanan deger, memnuniyet ve giiven boyutlarina gore, miisterilerin bu
boyutlar1 diisik ve yiiksek diizeyde Onemsemesi ayrimi baz alinarak sonuglar

degerlendirilmistir.

Bu arastirmada incelenen boyutlar kapsaminda Korelasyon ve ANOVA test
sonuglarina bakilarak havayolu miisterilerinin: “rahatsiz olma; sikayet etme; tercih
etmeme (firmadan vazge¢me); adalet algis1” gibi Gelir Yonetimi uygulamalarina
kars1 gOstermis olduklar1 reaksiyonlarin miisterilere gére dnemli farkliliklar igerip

icermedigine yanit bulunmasina galisilmaktadir.

Analiz sonuclarinin yorumlar: ve bulgular bu béliimde ilgili tablolar yardimu ile

senaryolar bazinda detayli bir sekilde agiklanmistir.

5.1. Senaryo 1

Ayni ugakta seyahat eden diger bir yolcu ile konusurken diger yolcunun biletini
sizden ¢ok daha ucuza aldigini 6grendiniz. Bunun tek sebebinin de diger yolcunun
bileti sizden daha erken bir tarihte almis oldugunu fark ettiniz. Ayrica u¢aktaki tiim

koltuklarin dolu olmadigint gordiiniiz.
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5.1.1. Senaryo 1 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet almasindan duydugu rahatsizlik hissi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi karsisinda sikayet etme davranisi
arasinda pozitif yonli (p<0.01) giiglii bir korelasyon gozlenmektedir. Buna gore
sadakat diizeyi yiiksek olan miisterinin erken bilet rezarvasyonu yapip ugusunu ¢ok
onceden satin almis diger yolcularla ayn1 kosullarda, ancak daha fazla bir ugus ticreti
O0deyerek ucmalarma neden olan bu gelir yonetimi uygulamasindan sikayetci

olmaktadirlar.

Miisterilerin havayolu firmasma karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle ucuza ucabilmelerinin,
daha pahaliya ugan sadik miisterilerin o havayolunu tercih etmeme egilimi arasinda
pozitif yonlii (p<0.05) anlamli bir korelasyon gézlenmektedir. Bir havayoluna karsi
sadakat duygusu hisseden miisterilerin, onceden bilet alan diger yolcularin daha
ucuza ucabilmesi durumunda alternatif havayollarini arastirarak sonraki uguslar i¢in

havayolu tercihlerini degistirme ihtimali artmaktadir.

Onceki korelasyon sonuglariyla paralel olarak; miisterilerin havayolu firmasina
kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile diger yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet
almas1 nedeniyle ucuza ugabildikleri gelir yonetimi uygulamasinin adaletli algilamasi
arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir. Bu
nedenle havayolu firmasina karsi sadik miisteri profili sergileyen yolcularin, ugus
tarithinden ¢ok oncesinde ucuza bilet alan yolcularla ayn1 kosullarda ugmay1 adaletli

bir uygulama olarak algilamadiklar1 sGylenebilir.
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5.1.2. Senaryo 1 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet almasindan duydugu rahatsizlik hissi
arasinda pozitif yonlii (p<0.05) istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi
gozlenmektedir. Buna gore miisterinin hizmet kalitesi beklentisinin yiiksek oldugu
durumlarda, erken bilet satin almis yolcularla ayni kosullarda ugmaktan rahtasiz

olmaktadirlar.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet almasi karsisinda sikayet etme davranisi
arasinda pozitif yonlii (p<0.01) giiclii bir korelasyon gozlenmektedir. Buna gore
miisterinin hizmet kalitesi beklentisinin yliksek oldugu durumlarda, erken bilet satin

almis yolcularla ayn1 kosullarda ugmaktan sikayet¢i olma egilimi i¢indedirler.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle o havayolu firmasim
ileride tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle ayni1 kosullarda ugmayi
adaletli bir uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

5.1.3. Senaryo 1 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldigi ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle diger
yolcularin ¢ok dnceki tarihten ucuz bilet almas1 karsisinda duydugu rahatsizlik hissi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.
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Miisterinin satin aldig1 ugak biletine ddedigi fiyatin algilanan degeriyle diger
yolcularin ¢ok onceki tarihten ucuz bilet almasi karsisinda sikayet etme davranisi
arasinda pozitif yonli (p<0.01) gii¢lii bir korelasyon gézlenmektedir. Bunun anlamu,
miisterinin fiyat algisinin kendisi i¢in 6nemli oldugu durumlarda, erken bilet satin
almis diger yolcularla ayni kosullarda ugmaktan sikayet¢i olma olasiligi daha

yiiksektir.

Miisterinin satin aldig1 ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle o havayolu firmasini
ileride tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlaml1 bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ugak biletine ddedigi fiyatin algilanan degeriyle diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle aynmi standart hizmet
kosullarinda ugmay1 adaletli bir uygulama olarak algilamas1 arasinda istatistiki olarak

arasinda negatif yonlii (p<0.05) anlaml1 bir korelasyon iligkisi gdzlenmektedir.

5.1.4. Senaryo 1 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasma karst olan memnuniyet diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarthten ucuz bilet almasindan duydugu rahatsizlik hissi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasindan duydugu sikayet etme

davranis1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle o havayolu firmasini
ileride tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle ayn1 kosullarda ugmay1
adaletli bir uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

5.1.5. Senaryo 1 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan gliven diizeyi ile diger yolcularin
cok Onceki tarihten ucuz bilet almasindan duydugu rahatsizlik hissi arasinda

istatistiki olarak anlaml1 bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile diger yolcularin
cok Onceki tarihten ucuz bilet almasi karsisinda sikayet etme davranisi arasinda
pozitif yonlii (p<0.05) giiclii bir korelasyon gbzlenmektedir. Bunun anlami, havayolu
firmasina giiven duyan yolcular agisindan bilete fazla para &demeleri giiven

duygularin1 zedelemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile diger yolcularin
cok oOnceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle o havayolu firmasini ileride tercih
etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile diger yolcularin
cok onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle ayni kosullarda ugmay: adaletli bir
uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Senaryo 1l'de islenen Gelir Yonetimi uygulamast i¢gin ANOVA sonuglari,
misterilerin sikayet etme ihtimaliyle ilgili olan boyutunda 6nemli farkliliklar ortaya
koymaktadir. Tablo 4.3’te goriildigi tizere Sadakatin ve Algilanan Deger

Ozelliklerinin her birine 6énem veren miisteriler, bu nitelikleri daha diisiik diizeyde
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derecelendiren miisterilere gore sikayet etme davranisini gosterme ihtimalleri daha

yiiksektir.

Firmaya kendini sadik hisseden miisteriler daha yiiksek beklentilere sahiptir ve
bundan otiirii firmaya daha fazla deger veren miisteriler, daha az deger veren
misterilerden daha yiiksek bir deger alabilme beklentisi igerisinde olduklarindan

buna erigsemeyince de sikayet etme davranisi sergilemektedirler.

Havayoluna giiven duygusu yliksek olan miisteriler sikayet etme davranisi
sergilenmektedir. Bu durum karsisinda yiiksek puan verenler ile diisiik puan
verenler arasinda anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Tiim miisteriler i¢in sikayet

etme durumu bir diger gruba gore listlinliik olmaksizin gegerlidir.

Sadakat1 yiiksek olan miisteriler acisindan uygulamadan rahatsiz olma ve
firmadan vazge¢me egilimleri arasinda bir iligki bulunmustur. Tiim miisteriler
acisisindan rahatsiz olma ve firma degistirme egilimi bir diger gruba gore stiinlik

olmaksizin gegerlidir yorumu yapilabilmektedir.

5.2. Senaryo 2

Ugusa az bir siire kalmisken aciliyet nedeniyle (is seyahati, ailevi nedenler,
hastalik vb.) bileti yiiksek fiyattan satin almis oldugunuzu ve size gore daha énce
bilet alan yolcularin daha ucuza bileti satin almig olduklarin diigiiniin. Siz kendinizi

bileti yiiksek fiyattan satin alan kisi olarak degerlendirdiginizde;

5.2.1. Senaryo 2 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile o

yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha
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pahaliya almis olmasindan dolayr duydugu rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasia karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha
pahaliya almis olmasina neden olan gelir yonetimi uygulamasindan sikayetgi olma
davranisi arasinda pozitif yonli (p<0.01) gii¢lii bir korelasyon gozlenmektedir. Bu
kosullarda miisterinin sadakat diizeyinin yiiksek olmasi durumunda acil bir
gereksinim nedeniyle son anda diger yolculara gore daha pahaliya bilet alan yolcular

bu durumu sikayet etme egilimi igerisinde olmaktadirlar.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini cok dnceden almis olan yolculara gére daha
pahaliya u¢gmus olmasi, sadik miisteriler tarafindan gelecekte o havayolunu tercih
etmemesi egilimi arasinda pozitif yonlii (p<0.05) anlamli bir korelasyon iligkisi
gozlenmektedir. Bunun anlami bir havayoluna karsi sadakat duygusu hisseden
miisterilerin, acil bir nedenden 6tiirii biletini cok dnceden almis olan yolculara gore
daha pahaliya u¢gmus olmasi durumunda alternatif havayollarini arastirma egilimi
gostererek gelecek seferki ucuslart i¢in havayolu tercihlerini degistirme ihtimali

artmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasma karsit sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gére daha
pahaliya ugmasina neden olan gelir yonetimi uygulamasinin adaletli algilamasi
arasinda pozitif yonlii (p<0.01) anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmistir. Bunun
anlami algilan degeri yiiksek olan miisteriler acgisindan bu uygulama adil bir

uygulama olarak goriilmemektedir seklinde yorumlanabilir.

5.2.2. Senaryo 2 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o

yolcunun acil bir nedenden &tiirii biletini ¢ok 6nceden almis olan yolculara gére daha
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pahaliya uguyor olmasindan dolayr duydugu rahatsizlik hissi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha
pahaliya uguyor olmasindan kaynakli sikayet¢i olma davranisi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almig olan yolculara gore daha
pahaliya uguyor olmasindan kaynakli o havayolu firmasim ileride tercih etmeme
diistincesi  arasinda  istatistiki  olarak  anlamli  bir  korelasyon iligkisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile diger
yolcularin ¢ok Onceki tarihten ucuz bilet almasi nedeniyle aynm1 kosullarda ugmay1
adaletli bir uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

5.2.3. Senaryo 2 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldig1 ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gére daha
yiiksek bir fiyattan uguyor olmasi nedeniyle duydugu rahatsizlik hissi arasinda
negatif korelasyon (p<0.05) bulunmustur. Bu sonuca gore eger miisterilerin algiladigi
deger diisiik 1se bu acil durum nedeniyle ucak biletine son dakikada asir1 yiiksek fiyat
O0deyerek u¢cmaktan miisteri rahatsiz olmamaktadir. Diger bir deyisle algilanan

degere onem veren miisteri i¢in bu durum normal karsilanmaktadir.

Miisterinin satin aldigr ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o

yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha
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yiiksek bir fiyattan ucuyor olmasindan kaynaklanan sikayet etme davranigi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucgak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha
yiiksek bir fiyattan uguyor olmasi nedeniyle o havayolu firmasin ileride tercih
etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gbzlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucgak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun acil bir nedenden 6tiirii biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gére daha
yiiksek bir fiyattan uguyor olmasi nedeniyle ayn1 standart hizmet diizeyi kosullarinda
ucmayi adaletli bir uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamh
negatif korelasyon (p<0.01) bulunmustur. Bundan o6tiirii algilanan fiyat degeri
yiikksek olan havayolu miisterileri icin bu tip bir Gelir YoOnetimi uygulamasi
kesinlikle adil bir uygulama olarak yorumlanmamaktadir. Check-in gisesinde son
dakika yiiksek bedelle satin alim yapan miisteriler i¢in sistemsel bir alarm verilebilir,
gise memuru da miisteriye bir jest yaparak bu ugusu esnasinda bedelsiz olarak bir

yemek ikrami vb. gibi kiigiik jestler yapilabilir.

5.2.4. Senaryo 2 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan memnuniyet diizeyi ile o yolcunun
acil bir nedenden 6tiirli biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha yiiksek
bir fiyattan alarak uguyor olmasi ile rahatsiz olma davranisi arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile o yolcunun
acil bir nedenden 6tiirli biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha yiliksek
bir fiyattan alarak uguyor olmasi ile sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak

anlaml1 bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile o yolcunun
acil bir nedenden 6tiirli biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha yiiksek
bir fiyattan alarak ucuyor olmasi ile firma degistirme egilimi davranisi arasinda
pozitif yonli (p<0.05) gii¢lii bir korelasyon gozlenmektedir. Bunun anlami bu
misterilerin memnuniyet diizeyleri yiiksek olsa bile en ¢ok tercih ettikleri havayolu

firmasini degistirme egilimi gostermektedirler.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile 0 yolcunun
acil bir nedenden 6tiirli biletini ¢ok dnceden almis olan yolculara gore daha yiiksek
bir fiyattan alarak ucuyor olmasi nedeniyle ayn1 standart hizmet diizeyi kosullarinda
ucmayi adaletli bir uygulama olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlaml
negatif yonlii (p<0.01) bir korelasyon bulunmustur. Bundan o&tiiri memnuniyeti
yiikksek olan havayolu miisterileri icin bu tip bir Gelir Yonetimi uygulamasi

kesinlikle adil bir uygulama olarak goriilmemektedir.

5.2.5. Senaryo 2 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile o yolcunun acil
bir nedenden o6tiirli biletini ¢ok 6nceden almis olan yolculara gore daha yiiksek bir
fiyattan alarak uguyor olmasi ile rahatsiz olma davranisi arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile o yolcunun acil
bir nedenden o6tiirli biletini ¢ok 6nceden almis olan yolculara gore daha yiiksek bir
fiyattan alarak ucuyor olmasi ile sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iliskisi g6zlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile o yolcunun acil
bir nedenden o6tiirli biletini ¢ok 6nceden almis olan yolculara gore daha yiiksek bir
fiyattan alarak uguyor olmasi ile firmayr degistirme egilimi davranigi arasinda

istatistiki olarak anlaml1 bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile o yolcunun acil
bir nedenden otiirii biletini cok dnceden almis olan yolculara gore daha yiiksek bir
fiyattan alarak uguyor olmasi ile adaletli bir uygulama algilamasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Senaryo 2 kosullarinda, Tablo 4.3 ‘te goriildiigli iizere havayolu firmasina
kars1 sadakat hissi yiiksek olan miisterilerin sikayet etme olasiliklar1 daha yiiksektir.
Yani sadik miisterilerin 6rnegin hastalik gibi acil durumlardan otiirii bir seyahate
cikmast gerektiginde, havayolu firmasmin o yolcu i¢in uygun ¢6ziim Onerileri

sunamadiginda o miisteri daha ¢ok sikayet etme egilimi gostermektedirler.

Ayrica, algilanan degeri diisiik olan miisteriler i¢in ise algilanan degeri yiiksek
olanlara gore bu tiirden bir Gelir Y6netimi uygulamasi adil bulunmaktadir. Diger bir
ifadeyle algilanan degeri yliksek olan miisteri tipleri i¢in bu tiir bir uygulama adil

bulunmadig: seklinde yorumlanabilir.

5.3. Senaryo 3

A sehrinden B sehrine uctugunuzu hayal edin. Tam ug¢aga binecek iken
kapasite tistii rezervasyon (ayni koltugun birden fazla kigiye satilmasi) yapildigi igin
satin aldiginiz ugustan vazgegmeniz ve ertesi giinkii ucaga binmeniz karsiliginda size

havayolu firmasi tarafindan iyi miktarly bir ¢ek, otel vb. imkdanlar teklif ediliyor.

5.3.1. Senaryo 3 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1r yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun rahatsizlik duymasi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile firmanin
0 ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1r yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun etik bulmamasi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1r yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat Odemesi gibi bir uygulamadan &tiirii o yolcunun ileriki uguslarda o
havayolunu bir daha tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki olarak anlamli

bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1, yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 0demesi uygulamasinin adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak anlaml

bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars: sergiledikleri sadakat diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1, yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi teklifini kabul etmeme arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

5.3.2. Senaryo 3 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1r yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 0demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun rahatsizlik duymasi arasinda

negatif (p<0.05) bir korelasyon bulunmustur. Bu nedenle, hizmet kalitesi beklentisi
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yiiksek olan miisterilerin overbooking uygulamasindan pek de rahatsiz olmadiklari
goriilmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesine nem veren havayolu miisterileri i¢in bu
kapasite iistii rezervasyon uygulamasiin rahatsiz edici bir uygulama olmadigi

anlasilmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile firmanin
0 ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1r yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesinden o yolcunun etik bulmamasi arasinda istatistiki olarak anlaml

bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile firmanin
o ugus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1 yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapilacak olan
tazminat 6demesi sayesinde o yolcunun o havayolu firmasini ileride tercih etmeme
diislincesi arasinda istatistiki olarak gilicli bir negatif (p<0.01) korelasyon
bulunmustur. Bu sonug¢ yiiksek hizmet kalitesi beklentisi olan miisterilerin tercih
ettikleri havayolu sirketini, kapasite iistii rezervasyon nedeniyle degistirme egilimi

icerisinde olmadiklarinin gostergesi olmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile firmanin
o ucus i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolayt yolcuya bir sonraki uygun ucgusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi uygulamasinmi adaletli bir yaklasim olarak algilamasi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile firmanin
o ucus i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1, yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi teklifini kabul etmeme arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.
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5.3.3. Senaryo 3 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
firmanm o ugus i¢in fazla sayida sattig1 biletten dolayr ucak koltuk kapasitesinin
asilmasi nedeniyle yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda
yapilacak olan tatmin edici bir tazminat 6denmesinden o yolcunun rahatsizlik

duymasi arasinda istatistiki olarak anlamli1 bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
firmanin o ugus icin fazla sayida sattigi biletten dolayr ugak koltuk kapasitesinin
asilmasi nedeniyle yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda
yapilacak olan tatmin edici bir tazminat 6denmesinden o yolcunun etik bulmasi

arasinda istatistiki olarak anlaml bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigi ugak biletine odedigi fiyatin algilanan degeriyle
firmanin o ugus icin fazla sayida sattigr biletten dolayr ucak koltuk kapasitesinin
asilmasi nedeniyle yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda
yapilacak olan tatmin edici bir tazminat 6denmesinden Otiirii o yolcunun ileriki
zamanlardaki seyahatlerinde o firmayi tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigr ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
firmanm o ugus i¢in fazla sayida sattig1 biletten dolayr ucak koltuk kapasitesinin
asilmasi nedeniyle yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda
yapilacak olan tatmin edici bir tazminat 6denmesinden o yolcunun adaletli algilamasi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ugak biletine o6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
firmanin o ucus i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin
asilmasindan dolayi, yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda
yapacag1 tazminat 6demesi teklifini kabul etmeme arasinda istatistiki olarak anlaml

bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.
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5.3.4. Senaryo 3 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan memnuniyet diizeyi ile firmanin o
ucus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1 yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun rahatsizlik duymasi arasinda
negatif (p<0.05) bir korelasyon bulunmustur. Bu nedenle, memnuniyet diizeyi
yiiksek olan miisterilerin overbooking uygulamasindan pek de rahatsiz olmadiklar
goriilmektedir. Bu sebeple memnuniyete énem veren havayolu miisterileri i¢in bu
kapasite iistii rezervasyon uygulamasinin rahatsiz edici bir uygulama olmadig

anlasilmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile firmanin o
ucus i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1 yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun etik bulmamasi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile firmanin o
ucus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolay1 yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapilacak olan
tazminat 6demesi sayesinde o yolcunun o havayolu firmasini ileride tercih etmeme
diislincesi arasinda istatistiki olarak glicli bir negatif (p<0.01) korelasyon
bulunmustur. Bu sonu¢ memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisterilerin tercih ettikleri
havayolu sirketini, kapasite iistii rezervasyon nedeniyle degistirme egilimi igerisinde

olmadiklarinin gostergesi olmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile firmanin o
ucus icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin asilmasindan
dolayt yolcuya bir sonraki uygun ucgusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi
tazminat 6demesi uygulamasini adaletli bir yaklagim olarak algilamasi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan memnuniyet diizeyi ile firmanin o
ucus i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan
dolay1, yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsilifinda yapacagi
tazminat ddemesi teklifini  kabul etmeme arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Senaryo 3’e gore, miisterilerin hizmet Kkalitesi beklentileri ile rahatsiz olma
seviyeleri ve firmayr tercih etmeme egilimleri arasinda negatif bir korelasyon
gozlenmistir. Bu negatif korelasyonlar hizmet seviyesinden memnun olan miisteriler
acisindan daha az rahatsizlik vericidir ve firma degistirme egilimleri diistiktiir

seklinde yorumlanabilir.

5.3.5. Senaryo 3 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giliven diizeyi ile firmanin o ugus
icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin asilmasindan dolay1
yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi tazminat
O0demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun rahatsizlik duymasi arasinda istatistiki

olarak negatif (p<0.05) korelasyon bulunmustur.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile firmanin o ugus
i¢in fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan dolay:
yolcuya bir sonraki uygun ugusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi tazminat
O0demesi gibi bir uygulamadan o yolcunun etik bulmamasi1 arasinda istatistiki olarak
giicli bir pozitif yonli (p<0.05) korelasyon bulunmustur. Bunun anlami bu

miisterilerin gliven diizeyleri yiiksek olsa bile bu uygulmay1 etik bulmamaktadirlar.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan giiven diizeyi ile firmanin o ugus
icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin asilmasindan dolay1
yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapilacak olan
tazminat 6demesi sayesinde o yolcunun o havayolu firmasini ileride tercih etmeme

egilimi arasinda negatif (p<0.01) bir korelasyon bulunmustur. Bu nedenle, firmaya
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karsi olan giliven diizeyi yiiksek olan miisterilerin overbooking uygulamasindan

dolayi firmaya tercih etmeme egilmi gostermedikleri goriilmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile firmanin o ugus
icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ugak koltuk kapasitesinin agilmasindan dolay1
yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi tazminat
O0demesi uygulamasini adaletli bir yaklasim olarak algilamasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile firmanin o ugus
icin fazla sayida sattig1 bilet nedeniyle ucak koltuk kapasitesinin agilmasindan dolayz,
yolcuya bir sonraki uygun ucusa kadar beklemesi karsiliginda yapacagi tazminat
O0demesi teklifini kabul etmeme arasinda istatistiki olarak negatif (p<0.05) anlaml

bir korelasyon iligkisi gozlenmektedir.

Senaryo 3’e konu olan kapasite {istii rezervasyon uygulmasi karsisinda
havayolu miisterilerinin giiven seviyesi ile firmay:1 tercih etmeme egilimi arasinda
negatif yonlii bir korelasyon gozlenmistir. Firmaya giliven diizeyi yiiksek olanlarin

firmay1 birakmama egilimleri daha yiiksetir seklinde yorumlanir.

Senaryo 3 dikkate alindigindaysa ANOVA sonuglarina gére miisteri tiplerinin
sadakat, hizmet kalitesi ve algilanan deger algilarinin yiiksek-diisiik olmasi
bakimindan aralarinda herhangi bir fark olmadigini goriilmektedir. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasmin nedeni Senaryo 3 kapsaminda bahsedilen Kapasite Ustii
Rezarvasyon (overbooking) uygulamasinin ya miisteriler tarafindan iyi bilinmiyor
olmasi ya da misterilerin ¢ogunlugunun bu uygulamaya onem vermemesinden

kaynaklanmis olabilir.

Tablo 4.3’te goriildiigii lizere kapasite {istli rezervasyon uygulmasi kapsaminda
misteriye teklif edilen tazminat O0demesi firmaya giiven seviyesi diisiik olan

miisteriler agisindan daha az kabul edilebililir seklinde yorumlanir. Bunun sebebi
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firmaya giiveni yiiksek olan miisteriler firmanin yapmis oldugu teklifleri firmay1

daha az sorguladiklari i¢in daha kolay kabul edebilmektedirler.

5.4. Senaryo 4

A ve B, 2 farkl diisiik fiyatla hizmet veren ve yaklasik aym fiyatlarla bilet satan
havayolu tasiyici firmalart olmalarina ragmen, A firmast u¢akta yiyecek-icecek vb.

hizmetler sunmakta, B firmasi bu tiir hizmetlerden ayrica para almaktadir.

Yiyecek-icecek vb. hizmetlerden ayrica ticret alan B havayolu firmast agisindan

diistinerek cevaplandiriniz.

5.4.1. Senaryo 4 ve SADAKAT

Misterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “yiyecek icecek ikrami” i¢in ekstra ticret almasindan duydugu
rahatsizlik hissi arasinda pozitif yonlii (p<0.05) anlamli bir Kkorelasyon
gozlenmektedir. Buna gore miisterinin sadakat diizeyinin yiiksek oldugu durumlarda
havayolu firmasinin yan gelir uygulamas: olarak yiyecek icecek ikramindan ekstra

para talep etmesinin yarattig1 rahatsizlik hissi de yiiksek olmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “yiyecek icecek ikram1” i¢in ekstra licret almasini sikayet etme

davranigi arasinda pozitif yonlii (p<0.01) giiglii bir korelasyon gézlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “yiyecek igecek ikrami1” i¢in ekstra iicret almasindan otiirii sadik
miisterilerin o havayolunu ileriki seyahatlerinde tercih etmeme egilimi arasinda

pozitif yonli (p<0.01) gii¢lii bir korelasyon gézlenmektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasma kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “yiyecek igecek ikrami” igin ekstra {icret almasi seklinde
gergeklestirilen gelir yonetimi uygulamasinin adaletli algilamasi arasinda istatistiki
olarak anlamli gii¢lii, pozitif yonlii (p<0.01) bir korelasyon iliskisi gézlenmektedir.

Bu Gelir Yonetimi uygulamasini sadik miisterilerin adil bulmadiklar asikardir.

5.4.2.Senaryo 4 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “yiyecek icecek ikrami” igin ekstra {icret almasindan duydugu
rahatsizlik arasinda poizitif yonlii (p<0.05) bir korelasyon bulunmustur. Bu nedenle,
hizmet kalitesi beklentisi yliksek olan miisterilerin havayolu firmasinin yiyecek
icecek ikramini ekstra iicret karsiliginda sunmasindan ciddi bir sekilde rahatsizlik

duydugu anlagilmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “yiyecek icecek ikrami” ic¢in ekstra {icret almasindan Gtiirii
sikayetci olmasi arasinda istatistiki olarak pozitif (p<0.01) ve gii¢lii bir korelasyon

iligkisi gozlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “yiyecek igecek ikrami” i¢in ekstra {icret almasindan dolay1 o
yolcunun ileriki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme diisiincesi arasinda

istatistiki olarak gii¢lii bir (p<0.01) korelasyon bulunmustur.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “yiyecek icecek ikrami” igin ekstra {icret almasi seklinde
uygulanan gelir yonetimi uygulamasini yolcularin adaletli bir yaklasim olarak
algilamasi arasinda istatistiki olarak pozitif yonlii (p<0.05) anlamli bir korelasyon

iligkisi gozlenmistir.
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5.4.3. Senaryo 4 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasmin “yiyecek icecek ikrami” icin o yolcudan ekstra {icret talep
etmesinden duydugu rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigi ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “yiyecek i¢ecek ikrami” ig¢in yolculardan ekstra iicret talep
etmesi nedeniyle sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak pozitif yonli (p<0.05)
anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmektedir. Bu nedenle ugak bileti i¢cin 6dedigi
bedele 6nem veren yolcular icin yolculuk esnasinda yapilan yiyecek icecek

ikramlarindan ekstra iicret tahsil edilmesi uygulamasi sikayetle sonu¢lanmaktadir.

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “yiyecek igecek ikrami” i¢in yolculardan ekstra iicret talep
etmesi uygulamasina maruz kalmast o yolcunun ileriki seyahatlerinde o firmay1
tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki olarak pozitif yonlii (p<0.05) anlamli

bir korelasyon iliskisi gdzlenmektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “yiyecek igecek ikrami” i¢in yolculardan ekstra iicret talep
etmesini yolcularin adaletli algilamas1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

5.4.4. Senaryo 4 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu

3

firmasimin “yiyecek icecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile havayolu

3

firmasinin “yiyecek icecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu sikayet etme arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin “yiyecek icecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu sonraki ucuslarinda firmayr tercih etmeme arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin “yiyecek igecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesi
sonucunda adil bulmama arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gbdzlenmemektedir.

5.4.5. Senaryo 4 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina kars1i olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin “yiyecek i¢ecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karst olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin “yiyecek i¢ecek ikrami” igin o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma kars1 olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasiin “yiyecek igcecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra iicret talep etmesinden
duydugu tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasma karsi olan giliven diizeyi ile havayolu
firmasimin “yiyecek igecek ikrami” i¢in o yolcudan ekstra {icret talep etmesin
sonucunda adil bulmama arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Senaryo 4'te bahsedilen durumla ilgili olarak, Tablo 4.3’te goriildigi lizere
havayolu firmasina kargi sadakat hissi yiiksek olan miisterilerin sadakatleri diisiik
olan miisterilere gore havayolu firmasinin yiyecek igecek ikramindan ekstra iicret

talep etmesine daha fazla sikayet etme egilimi igerisinde olmaktadirlar.

Bununla beraber, sadakat diizeyi yiiksek olan miisterilerin havayolu sirketinin
bu tiirden “yiyecek igecek ikrami” icin ekstra iicret talep etmesine gosterecegi tepki
sonraki uguslarinda bu havayolu firmasini bir daha tercih etmeme seklinde ortaya
cikacaktir. Clinkii sadik miisteri profilindeki yolcular baska bir havayolu tarafindan
ticretsiz olarak sunulan bu hizmetler igin bir iicret 6demesi talep edildiginde sonraki
seyahatleri i¢in havayolu sirketi secimlerini yeniden gbdzden gecirmeleri

yadirganmayacak rasyonel bir tepki olmaktadir.

Ayrica hizmet kalitesine 6nem veren misteriler de bu tiirden bir Gelir
Yonetimi uygulamasinda bulunan havayolu firmasini sikayet etme davranisi
sergilemektedir. Hizmet kalitesine 6nem veren miisteriler havayolunun sunmus
oldugu seyahat kosullartyla ilgili daha yiiksek beklentilere sahiptir ve bu
beklentilerinin  karsilanmadigi  durumlarda havayolu sirketini  degistirmeyi

diistinmeseler bile bu uygulamay1 olumsuz degerlendirerek sikayette bulunurlar.

5.5. Senaryo 5

A havayolu firmasi internet iizerinden iicretsiz koltuk se¢imi, ekstra bagaj
hakki vb. hizmetleri ticretsiz sunmakta, B firmast bu tiir hizmetlerden ayrica para

almakzadir.
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5.5.1. Senaryo 5 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasma karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklart i¢in ekstra iicret almasindan duydugu rahatsizlik hissi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklari icin ekstra ticret alma uygulamasi ile sikayet etme davranigi arasinda

(p<0.01) giiglii bir korelasyon gozlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasimin “Koltuk Secimi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklarindan ekstra iicret almasindan o6tiiri sadik miisterilerin o havayolunu
ileriki seyahatlerinde tercih etmeme egilimi arasinda (p<0.01) giiglii bir korelasyon
gozlenmektedir. Bu durumda sadakat diizeyi yliksek olan miisteriler bu tiir yan gelir
uygulamalarina sicak bakmadiklar1 icin ileriki seyahatlerinde o firmay1 tercih
etmeme egiliminde olmaktadirlar. Bundan otiirii 6zellikle tam hizmet veren
(network) is modelini benimseyen havayolu firmalarinin bu tiir uygulamalardan uzak

durmasi tavsiye edilebilir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklarindan ekstra ticret almasi seklinde gergeklestirilen uygulamanin
adaletli algilamas1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.
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5.5.2. Senaryo 5 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Secimi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklart i¢in ekstra iicret almasindan duydugu rahatsizlik hissi arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklar1 i¢in ekstra iicret almasindan duydugu sikayetci olmasi arasinda
istatistiki olarak pozitif yonlii (p<0.01) ve giglii bir korelasyon iligkisi
gbzlenmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi beklentisi yiiksek olan miisteri profili
icin havayolu firmasinin bu tiir uygulamalara gitmesi miisterilerin sikayetci

olmalarina neden olmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasmin “Koltuk Secimi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklari i¢in ekstra ticret almasindan dolay1 o yolcunun ileriki seyahatlerinde
o havayolunu tercih etmeme diisiincesi arasinda istatistiki olarak giiclii bir pozitif
yonli (p<0.05) korelasyon bulunmustur. Hizmet Kalitesi beklentisi yiiksek olan
miisteri profili i¢in bu tiir uygulamalara gidilmesi tercih edilmeme sebebi yaratacagi
icin 6zellikle yolcusuna tam hizmet verme is modelini benimseyen firmalarin bu tiir
uygulamalardan sakinmasi gerekecektir. Bu nedenle bu tiir hizmetlerin ekstra
ticretlendirilmesi yerine bu tiir uygulamalar1 istemeyen yolcularin biletlerinde

indirime gidilmesi daha dogru bir yaklagim olabilir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile bir
havayolu firmasinin “Koltuk Sec¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklar1 igin ekstra iicret almasi seklinde uygulanan yontemi yolcularin
adaletli bir yaklagim olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemistir.
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5.5.3. Senaryo 5 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “Koltuk Secimi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklari i¢in yolcudan ekstra {icret alinmasindan duyulan rahatsizlik arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigi ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklar1 i¢in yolcudan ekstra iicret alinmasi nedeniyle yolcunun sikayetci
olmasi arasinda istatistiki olarak giicli ve pozitif yonlii (p<0.01) anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmektedir.

Miisterinin satin aldigi ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasmin “Koltuk Secimi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklar1 i¢in yolcudan ekstra {iicret talep etmesi o yolcunun ileriki
seyahatlerinde o firmayi tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki olarak pozitif

yonlii (p<0.05) anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle bir
havayolu firmasinin “Koltuk Sec¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan
gelir olanaklar1 i¢in yolcudan ekstra iicret talep etmesini yolcularin adaletli
algilamas1  arasinda  istatistiki olarak anlamli  bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

5.5.4. Senaryo 5 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile bir havayolu
firmasinin “Koltuk Sec¢imi ve/veya FEkstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklari i¢in ekstra iicret almasindan duydugu rahatsizlik hissi arasinda istatistiki

olarak anlaml1 bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile bir havayolu
firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklari i¢in ekstra ticret alma uygulamasini sikayet etme davranigi arasinda pozitif

yonlii (p<0.05) bir korelasyon gézlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile bir havayolu
firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklarindan ekstra iicret almasindan 6tiirti sadik miisterilerin o havayolunu ileriki
seyahatlerinde tercih etmeme egilimi arasinda anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan memnuniyet diizeyi ile bir havayolu
firmasinin  “Koltuk Sec¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklarindan ekstra T{cret almasi seklinde gerceklestirilen gelir yOnetimi
uygulamasinin adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iligkisi gézlenmemektedir.

Miisteri menuniyeti ve miisteri sikayeti arasinda pozitif yonli bir iligki
gozlenmektedir. Genel olarak alinan hizmetten memnun olan miisteriler bu uygulama

karsisinda daha fazla sikayetci olmaktadirlar diye yorumlanabilir.

5.5.5. Senaryo 5 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan giiven diizeyi ile bir havayolu
firmasinin “Koltuk Sec¢imi ve/veya FEkstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklari i¢in ekstra iicret almasindan duydugu rahatsizlik hissi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile bir havayolu
firmasimnin “Koltuk Sec¢imi ve/veya Ekstra Bagaj;” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklart i¢in ekstra {icret alma uygulamasini sikayet etme davranis1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile bir havayolu
firmasinin “Koltuk Se¢imi ve/veya Ekstra Bagaj” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklarindan ekstra iicret almasindan o6tiirii sadik miisterilerin o havayolunu ileriki
seyahatlerinde tercih etmeme egilimi arasinda anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile bir havayolu
firmasmin “Koltuk Sec¢imi ve/veya Ekstra Bagaj;” hakki ve benzeri yan gelir
olanaklarindan ekstra ticret almasi seklinde gerceklestirilen uygulamanin adaletli
algilamas1  arasinda  istatistiki olarak anlamli  bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Senaryo 5'de bahsedilen, Tablo 4.3’te goriildiigi tizere, Gelir Yonetimi
uygulamasi olan “istedigin yerden koltuk se¢me” veya “fazla bagaj hakki” icin
havayolu firmasina ekstra ticret 6denmesi uygulamasi havayolu firmasina yiiksek
diizeyde sadakat gosteren miisterilerin, diisiik diizeyde sadakati olan miisterilere

kiyasla bu uygulamayi sikayet etme olasiliklar1 daha fazla olmaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde miisteriler, koltuk se¢imi veya fazla bagaj
hakki i¢in sirketin ekstra {icret talep etmesini dogru bir uygulama olarak
degerlendirmemektedirler ve bundan otiirii sadik miisteri profili olan yolcular
gelecekteki seyahatlerinde bu havayolunu tercih etme olasiligi da daha diisiik

olmaktadir.

5.6. SENARYO 6

Resmi tatil donemi i¢in ¢ok onceden de olsa yiiksek fiyattan ucak bileti aldiniz.
Sonradan fark ettiniz ki ucusa 1-2 hafta kala bilet sizin aldiginizdan ¢ok daha diisiik
bir fiyata satilmaktadr.
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5.6.1. Senaryo 6 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasiin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ugus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi nedeniyle ortaya
cikan rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasinin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ugus yaklastikca daha diisiikk fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasini
biletini pahaliya alan yolcunun sikayet etme davranisi arasinda pozitif yonlii (p<0.01)

giiclii bir korelasyon gézlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karst sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasinin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ucus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasi
nedeniyle biletini pahaliya alan yolcunun ileriki zamandaki seyahatlerinde o
havayolunu tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gdzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasimin ugustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig
bileti ugus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi seklinde
gerceklestirilen uygulamanin yolcu tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

5.6.2. Senaryo 6 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin  havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi havayolu

firmasinin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ucus

61



yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi nedeniyle ortaya cikan
rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ugus yaklastikca daha diisiikk fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasini
biletini pahaliya alan yolcunun sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak pozitif
yonlii (p<0.05) bir korelasyon iliskisi gozlenmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi
beklentisi yiiksek olan miisteri profili i¢in havayolu firmasinin bu tiir uygulamalara

gitmesi sikayetci olmalarina neden olmaktadir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin ucustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢cok daha pahaliya sattigi
bileti ucus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasi
nedeniyle biletini pahaliya alan yolcunun ileriki zamandaki seyahatlerinde o
havayolunu tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin ucustan 1-2 hafta once alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig
bileti ucus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi seklinde
gergeklestirilen uygulamanin yolcu tarafindan adaletli bir yaklagim olarak algilamasi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemistir.

5.6.3. Senaryo 6 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldig1 ugak biletine o6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin ucustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ugus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi nedeniyle ortaya
cikan rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.
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Miisterinin satin aldigi ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ucus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasini
biletini pahaliya alan yolcunun sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigt ugak biletine odedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasiin ugustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ucus yaklastikca diger yolculara daha diisiik fiyattan satmasi uygulamasi
nedeniyle biletini pahaliya alan yolcunun ileriki zamandaki seyahatlerinde o
havayolunu tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigi ugak biletine o6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasmin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi
bileti ugus yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi seklinde
gerceklestirilen gelir yonetimi uygulamasmin yolcu tarafindan adaletli algilamasi
arasinda istatistiki olarak negetif yonlii (p<0.05) anlamli bir korelasyon iligkisi
gozlenmektedir. Bunun anlami algilanan deger yaklasimi yiiksek olan havayolu
miisterileri tarafindan bu tiir Gelir Yonetimi uygulamalar1 adaletli bir yaklasim

olarak goriilmemektedir.

5.6.4. Senaryo 6 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin ucustan 1-2 hafta once alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ugus
yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi nedeniyle ortaya ¢ikan
rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu

firmasinin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ucus
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yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasini biletini
pahaliya alan yolcunun sikayet etme davranisi arasinda anlamli bir korelasyon iligkisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ugus
yaklastik¢a daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasi nedeniyle biletini
pahaliya alan yolcunun ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme

egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasiin ugustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ugus
yaklastik¢a daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi seklinde gergeklestirilen gelir
yonetimi uygulamasinin yolcu tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

5.6.5. Senaryo 6 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giliven diizeyi ile havayolu
firmasinin ugustan 1-2 hafta d6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattigi bileti ugus
yaklastikca daha dislik fiyattan diger yolculara satmasi nedeniyle ortaya ¢ikan
rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasiin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig bileti ucus
yaklastikca daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasini biletini
pahaliya alan yolcunun sikayet etme davranisi arasinda anlamli bir korelasyon iliskisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin  havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile havayolu

firmasinin ugustan 1-2 hafta dnce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ucus
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yaklastik¢a daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi uygulamasi nedeniyle biletini
pahaliya alan yolcunun ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme

egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karst olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin ucustan 1-2 hafta 6nce alan yolcuya ¢ok daha pahaliya sattig1 bileti ugus
yaklastik¢a daha diisiik fiyattan diger yolculara satmasi seklinde gergeklestirilen gelir
yonetimi uygulamasinin yolcu tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki

olarak anlamli bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Senaryo 6'da deginildigi gibi, Tablo 4.3’te goriildiigii lizere, bir yolcunun ugus
tarihinden ¢ok Once bilet almasina karsin ugus tarihi yaklastikca bilet fiyatlariin
ucuzlayarak daha disiik fiyattan satilmasi uygulamasina sadik miisteri ve hizmet
kalitesi beklentisi fazla olan miisteri tipleri karsi ¢ikmakta ve sikayet etme eylemini

gerceklestirmektedirler.

5.7.Senaryo 7

A kisisi erken saatte olan ugaga is ve acil nedenlerden otiirii daha fazla para
odeyerek biletini alir. Fakat hava yolunun kendinden kaynaklanan sebeplerden
dolayt rotar sonucu bir sonraki daha ucuz bilet fiyati olan ve daha ge¢ saatteki ayni
havayolunun diger ugagi ile yaklasik ayni zamanda kalkar. A kisisi olarak

degerlendirme yaptiginizda,

5.7.1. Senaryo 7 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasinin yolcularda yarattig1 rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlaml

bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasma kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aymi saatte
kalkmasimin yolcularda yarattig1 sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak

anlaml1 bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasmna karst sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasiin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aymi saatte
kalkmasinin yolcularin ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme

egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi g6zlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden &tiirii rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasinin yolcular tarafindan adaletli algilamas1 arasinda istatistiki olarak anlamli

bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

5.7.2. Senaryo 7 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasinin yolcularda yarattigi rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlaml

bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden &tiirii rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasinin yolcularda yarattig1 sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak anlamli

bir korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aymi saatte
kalkmasinin yolcularin ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme

egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi g6zlenmemektedir.

Miisterilerin  havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile
havayolu firmasiin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aymi saatte
kalkmasinin yolcular tarafindan adaletli bir yaklasim olarak algilamasi arasinda

istatistiki olarak anlaml1 bir korelasyon iliskisi gozlenmemistir.

5.7.3. Senaryo 7 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldigi ugak biletine odedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden &tiirii rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasimnin yolcularda yaratti1 rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigi ucak biletine o6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte
kalkmasinin yolcularda yarattig1 sikayet¢ci olma durumu arasinda istatistiki olarak

anlaml1 bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigr ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden o6tiirii rétar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasi
nedeniyle yolcularin ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme
karar1 almasi1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.
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Miisterinin satin aldigi ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle
havayolu firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan
bir nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aymi saatte
kalkmasmin o yolcular tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak

anlamli bir korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

5.7.4. Senaryo 7 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasma karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcularda yarattigi rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcularda yarattig1 sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden otiirii rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle aynm saatte kalkmasinin
yolcularin ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme egilimi

arasinda istatistiki olarak anlaml bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan memnuniyet diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden Otiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcular tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.
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5.7.5. Senaryo 7 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcularda yarattig1 rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcularda yarattig1 sikayet etme davranisi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karsi olan giiven diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirli rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcularin ileriki zamandaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme egilimi

arasinda istatistiki olarak anlaml bir korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma karst olan giliven diizeyi ile havayolu
firmasinin erken saatteki ugusunun firmanin kendi hatasindan kaynaklanan bir
nedenden oOtiirii rétar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni saatte kalkmasinin
yolcular tarafindan adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gozlenmemektedir.

Senaryo 7 ANOVA sonuglarma gore miisteri tiplerinin sadakat, hizmet
kalitesi ve algilanan de@er, memnuniyet ve giiven algilarinin yiiksek-diisiik olmasi
bakimindan aralarinda herhangi bir fark olmadigim1 goriilmektedir. Bu sonucun
ortaya c¢ikmasinin nedeni Senaryo 7’de bahsedilen firmanin kendi hatasindan

kaynaklanan bir nedenden Otiiri rotar yaparak neredeyse bir sonraki seferle ayni
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saatte kalkmasinin acil durumlar nedeniyle veya is amagl seyahat eden yolcularin

kendilerini o ugusa mecbur hissetmelerinden kaynaklanmais olabilir.

5.8. Senaryo 8

A kigsisi bileti normal iicretini 6deyip alabilmekte, B kisisi ise o hava yolunun
“cok u¢an yolcu programi, sadakat programi” vb. tiyesi oldugu icin ayni bileti daha

ucuza veya bedavaya alabilmektedir. A kisisi olarak degerlendirme yaptiginizda,

5.8.1. Senaryo 8 ve SADAKAT

Miisterilerin havayolu firmasma kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart {iyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattigi rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli pozitif
yonlii (p<0.01) ve giiglii bir korelasyon iligkisi gozlenmektedir. Bunun anlami
kendini havayolu firmasma karst sadik hisseden ama bu tiir sadakat kart
programlarina iiye olmak istemeyen veya bu programlar takip etmek i¢in zaman-

emek harcamak istemeyen misterileri ¢ok rahatsiz eden bir uygulama olarak dikkat
cekmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasma kars1 sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasmin sadakat kart liyesi uygulamasiyla ¢cok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattig1 sikayet etme davranis1 arasinda istatistiki olarak anlaml

pozitif yonlii (p<0.01) ve giiclii bir korelasyon iliskisi gézlenmektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart {iyesi uygulamasiyla ¢cok ucuza veya bedavaya bilet temin

edebilmesine tepki olarak yolcunun ileriki zamanlardaki seyahatlerinde o havayolunu
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tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli pozitif yonlii (p<0.01) ve
giiclii bir korelasyon iliskisi gdzlenmektedir. Bunun anlami bu tiir bir sadakat kart
uygulamasina katilmak istemeyen miisteri profilinin bu tiir sadakat kart programi

uygulamayan diger firmalara yonelecegi seklinde yorumlanabilir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi sergiledikleri sadakat diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasmin sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesini adaletli algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli pozitif yonli
(p<0.05) bir korelasyon iliskisi gozlenmektedir. Bunun anlami kendini o havayolu
firmasi i¢in sadik miisteri olarak goren kitlenin bu tiirden sadakat kart programlarina
katilmamayi tercih etmeleri durumunda sadakat kart uygulamasini adil bulmadiklart
seklinde yorumlanmaktadir. Bu nedenle giiniimiiz teknolojik alt yapi1 sisteminde
belki de sadakat kart uygulamasmin kaldirilarak CRM (Customer Relationship
Management) Veri Tabaninda biriken bilgilere gore tiim yolculara esit imkan tantyan
bir sisteme gecilmesi havayolu firmalar1 acisindan ¢ok daha dogru bir uygulama

olacaktir.

5.8.2. Senaryo 8 ve HIZMET KALITESI

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasiin sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattig1 rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasmin sadakat kart tiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattig1 sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iliskisi gézlenmemektedir.
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Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasmin sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesine tepki olarak yolcunun ileriki zamanlardaki seyahatlerinde o havayolunu
tercih etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasindan bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart {iyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesini adaletli bir yaklasim olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli

bir korelasyon iligkisi gozlenmemistir.

5.8.3. Senaryo 8 ve ALGILANAN DEGER

Miisterinin satin aldigi ugak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart {iyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattig1 rahatsizlik arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gdzlenmemektedir.

Miisterinin satin aldigr ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasiin sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesinin yarattig1 sikayetci olma durumu arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iligkisi gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle diizeyi
ile o yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin

edebilmesine tepki olarak yolcunun ileriki zamanlardaki seyahatlerinde o havayolunu
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tercih etmeme karar1 almasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gozlenmemektedir.

Miisterinin satin aldig1 ucgak biletine 6dedigi fiyatin algilanan degeriyle o
yolcunun normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu
firmasinin sadakat kart {iyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin
edebilmesini adaletli algilamas1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iliskisi gdozlenmemektedir.

5.8.4. Senaryo 8 ve MEMNUNIYET

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile o yolcunun
normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin
sadakat kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesinin
yarattig1 rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile 0 yolcunun
normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin
sadakat kart tiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesinin
yarattig1 sikayet¢i olmasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kargt olan memnuniyet diizeyi ile 0 yolcunun
normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin
sadakat kart liyesi uygulamasiyla ¢cok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesine
tepki olarak yolcunun ileriki zamanlardaki seyahatlerinde o havayolunu tercih
etmeme egilimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iliskisi

gbzlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan memnuniyet diizeyi ile 0 yolcunun

normal tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin
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sadakat kart tiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesini
adaletli bir yaklagim olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir

korelasyon iligkisi gdzlenmemistir.

5.8.5. Senaryo 8 ve GUVEN

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giliven diizeyi ile o yolcunun normal
tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin sadakat
kart liyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesinin
yarattig1 rahatsizlik hissi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina kars1 olan giiven diizeyi ile 0 yolcunun normal
tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin sadakat
kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesinin
yarattig1 sikayetci olmasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon iligkisi

gozlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile 0 yolcunun normal
tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin sadakat
kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesine tepki
olarak yolcunun ileriki zamanlardaki seyahatlerinde o havayolunu tercih etmeme

egilimi arasinda istatistiki olarak anlaml bir korelasyon iligkisi gézlenmemektedir.

Miisterilerin havayolu firmasina karsi olan giiven diizeyi ile o yolcunun normal
tarife fiyatindan bilet satin alirken diger bir yolcunun havayolu firmasinin sadakat
kart iiyesi uygulamasiyla ¢ok ucuza veya bedavaya bilet temin edebilmesini adaletli
bir yaklasim olarak algilamasi arasinda istatistiki olarak anlamli bir korelasyon

iligkisi gozlenmemistir.

Senaryo 8'de agiklandigi ve Tablo 4.3 ‘te gorildiigi tlizere, Gelir YoOnetimi

uygulamas1 olan Sadakat Kart kullanicis1 yolcularin diger yolculara gore ugusunu
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daha diisiik bir fiyattan veya bedavaya gerceklestirmesi durumunda: biletini normal
tarife lcretinden almis olan sadakat seviyesi yiiksek olan yolcularin sikayetci
olmasi ve gelecekte bu havayolu sirketini tercih etmeme karar1 almasi olasiligi ¢ok
daha olasidir. Ciinkii sik ugan yolcu programi veya sadakat kart programina iiye
olmayan ancak o firmanin sadik miisterisi olan yolcular bu tiir programlara {iye olan
yolculara sunulan tiim avantajli firsatlardan faydalanabilmeleri gerektigine
inanmaktadirlar ve bu baglamda s6z konusu ayrimciliga itiraz ederek sikayetei

olabilmektedirler.
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6. DEGERLENDIRME VE SONUCLAR

Bu béliimde arastirmanin sonuglar1 degerlendirilmektedir. Arastirmanin genel
katkis1 tizerinde durulacak gelecek arastirmalara yonelik Onerilerde bulunularak,

uygulamaya yonelik oneriler gelistirilecek ve arastirmanin kisitlarina deginilecektir.

6.1. Arastirma Sonuc¢larinin Yorumlanmasi

Bu arastirma, senaryoya dayali gelistirilen bir 6lgek yardimi ile havayolu
miisterilerinin gelir yonetimi uygulamalari karsisindaki deneyimleri sonucunda

algilarini ve tepkilerini 6lgmeyi hedeflemektedir.
Yapilan istatistiki analizler neticesinde:

Sadakat diizeyi ve fiyatin algiladiklar1 degeri yiiksek olan miisterilerin farkli
zamanlarda ayn1 ugus icin farkli iicret 6deyerek alinan bilet fiyatlarindan sikayetci
olduklar1 goriilmiistiir. Firmaya kars1 algiladiklart  degeri daha yiiksek olan

miisteriler bunun kargiligini firmadan ayni sekilde beklemektedirler.

Acil durum nedeniyle son dakikada bilet alim1 yapan sadakati yiiksek miisteriler
son dakikada alimdan kaynakli olarak bilete 6dedikleri fazla fiyattan hem sikayet¢i
olmaktadirlar, hem de fiyatin algiladiklar1 degeri yiiksek olan miisteriler agisindan da
bu uygulamanin adil bulunmamasi s6z konusu olmaktadir. Bu durumdan sikayetci
olan sadik miisterilerin sikayetini azaltici firma tarafindan daha uygun secenekler

sunulabilir.

Bir diger gelir yoOnetimi uygulamast olan kapasite {stii rezervasyon
(overbooking) firmaya olan giiven seviyeleri diisiik olan miisteriler agisindan daha
zor kabul edilebilir bir uygulamadir. Fakat bu uygulamanin miisterinin hizmet
kalitesi algisi lizerinde olumsuz bir etki yaratmadig1 goriillmektedir. Bununla beraber

bu uygulama misterilerin firma degistirme egilimi gostermelerine sebep



olmamaktadir. Bu durum havayolu firmasinin miisteriye magduriyetini ortadan
kaldiracak sekilde sagladigi fayda (hediye c¢ek, konaklama vb. imkanlar1 sunarak
telafi etmesi) seklinde ag¢iklanabilir. Ancak giiven seviyesi diisiik olan misterilerin

bu tiir uygulamalari daha fazla sorgulamakta olduklar1 da anlagilmaktadir.

Sadakati yliksek miisteriler tercih ettikleri havayolu firmasi yiyecek, i¢ecek i¢in
ticret talep ettiginde miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi, algiladiklar1 deger
tizerinde olumsuz bir etki yaratabilmektedir. Bu durum miisteri sikayetlerini ve tercih
ettikleri havayolunu birakma egilimlerini arttirmaktadir. Bu sebepten low-cost
havayolu firmalar1 temel ihtiyaglar i¢cin miisterilerinden {icret talep etmemeyi gdzden

gecirebilir.

Benzer sekilde, firmalarin yan gelirlerden elde ettikleri kazanglar karsisinda
firmaya olan sadakati yiiksek olan miisterilerin sikayet etme egilimleri daha
yiiksektir. Hem sadakat seviyesi, algiladig1 fiyat degeri yiiksek hem de hizmet kalite
beklentisi yiiksek bu miisteriler sonraki uguslarinda en ¢ok tercih ettikleri havayolu
firmasini tercih etmeme egilimi gosterebilirler. Sadakati yiiksek miisteriler bagka bir
havayolu firmasi benzer hizmet ve iirlinler i¢in {icret talep etmediginde, dogal olarak
bu tir sadik miisteriler secimlerini sorgulamaya baslarlar. Ornegin, koltuk
seciminden alinan iicretten sadakat seviyesi yliksek olan miisteriler sikayetci
olmaktadir. Sadik miisteri koltuk sec¢imi i¢in kendisinden istenen bu {icreti

haketmedigini diigiinebilmektedir.

Son dakika ucuzlayan bilet fiyatlar1 karsisinda da sadakat seviyesi ve hizmet

kalite beklentisi yiiksek miisterilerin durumdan sikayetci oldugu goriilmektedir.

Diger bir yan gelir elde etme yontemi olan ¢ok ugan yolcu ya da sadakat
programlar1 bu programa iiye olmayan fakat firmaya olan sadakati ve hizmet kalite
beklentisi yliksek miisteriler agisindan sadece programa iiye olan yolculara saglanan
avantajlar karsisinda sikayetci olmakta ve firmayi gelecekte tercih etmeme egilimi

gosterebilmektedir.
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Yapilan analizler neticesinde firmaya olan sadakatin diger misteri algilari
arasinda en Onemli oldugu ortaya cikmistir. Sadakati yiiksek olan havayolu
misterileri yapilan gelir yonetimi uygulamalarina karst daha fazla tepki
gostermektedirler. Sadakati yiiksek olan miisteriler senaryolara konu olan gelir
yonetimi uygulamalarindan daha cok rahatsiz olmakta, daha ¢ok sikayet etmekte ve

en ¢ok tercih ettikleri havayolu firmasindan vazgegme egilimi gostermektedirler.

Ayrica bu c¢alisma literatiire 6nemli katkilar yapmustir. Ozgiin bir 6lcek
gelistirilmis ve havayolu miisterilerinin tepkileri 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢alisma
Tiirkiye’deki havayolu firmalarina faydali olabilecek pazarlama bilgisi ve stratejik

bilgi saglamistir.

6.2. Calismanin Kisitlari ve Gelecek Calismalar ile Tlgili

Oneriler

Arastirma sonuglarinda havayolu miisterilerinin gelir yonetimi uygulamalarina
vermis oldugu tepkilerin, sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve
giiven algilarimin havayolu firmalar1 agisindan degerlendirilmesinin 6nemi ortaya

cikmistir.

Caligsma sonuglar1 Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayollar1 firmalarina faydal
olabilecek miisteri bilgisi sunmustur. Hem diisiik maliyetle hizmet veren (low-cost)
hem de tam hizmet veren (network) havayolu firmalarini sonuglar neticesinde
kendilerine olan talebi arttirici ve dolayisiyla gelirlerini arttirici yaklagimlar
gelistirebilirler. Aragtirma Tiirkiye pazarinda yer almak isteyen baska hava yollar

firmalar1 ag¢isindan miisteri profili agisindan 6n bilgi niteligi de tagimaktadir.

Bu calisma yapilacak benzer arastirmalara yon verecektir. Arastirma sonuglari
genis bir kitleden alinan veriler dogrultusunda elde edilmis olmasina ragmen kisitlari
vardir. Anketi cevaplayan katilimer profili ¢ogunlukla Tiirkiye’de en ¢ok faaliyet
gosteren havayollarmi kullanan misterilerdir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren 1 tane
tam hizmet veren (network) tasiyict vardir. Katilimeilarin bagka network tasiyicilar

cok fazla deneyimlemedikleri i¢in sadece mevcut deneyimleri dogrultusunda sorulari
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yanitlamig olabilirler. Ayn1 problem diisiik maliyetle hizmet veren tasiyicilari
kullanan miisteriler i¢cin de gecerli olabilmektedir. Genis bir arastirma evreninden
almman ornekleme dair verilerin analiz edilmesine ragmen Tiirkiye’de kisith olarak
tanimlayabilecegimiz bir sektoriin olmasi nedeniyle c¢ok genis bir tecriibeye sahip

miisteri kitlesinden bahsedemeyiz.

Bu arastirmada kullanilan anket sorularinin tiimii katilimeilar tarafindan tek bir
seferde yanitlanmustir. Ileride yapilacak benzer calismalarda, katilimcilarin sadece en
cok tepki gosterdikleri gelir yonetimi uygulamasini igeren senaryoyu ve ilgili sorulari
cevaplandirmalari istenebilir. Bu sekilde, anketi tamamlama siiresi azalmig ve
katihimcilar daha iyi konsantre olmus olarak sorulari cevaplandirabileceklerdir.
Boylece, senaryo sorular1 ve kompozit degiskenler arasindaki iliskiler daha hassas bir

sekilde ol¢iilebilecektir.

Hem zaman hem de finansal agidan yetersizlik nedeniyle tek bir iilkede ve
benzer deneyimlere ve Kkiiltiire sahip yolcular arasinda caligma yapilabilmistir.
Gelecekte yapilacak benzer caligmalarda farkli hava yollarin tecriibe etmis yolcular
iceren bir kitleden toplanan veriler ile miisteri sadakatinin rollinli miisteri
davraniglarin1 daha spesifik bir sekilde ortaya ¢ikarmak igin diisiikk maliyetle hizmet
veren (low cost) ve tam hizmet veren (network) tasiyicilarin misterilerini
gruplandirilmis sekilde, katilimcilarin sadece en c¢ok tepki gosterdikleri gelir
yonetimi uygulamasini igeren senaryoyu ve ilgili sorular1 cevaplandirmalari istenerek

bu calismanin yapilmasi onerilir.
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