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Amag — Havayolu sirketleri de, mal ve/veya hizmet tireten diger isletmeler gibi rekabet avantajt
elde edebilmek, tiiketici istek ve ihtiyaclarimi tatmin edebilmek amaciyla birtakim farklh
uygulamalara basvurmaktadirlar. Son dénemlerde bu uygulamalardan onde geleni ise,
elektronik miisteri iliskileri yonetimidir. Bu aragtirma ile elektronik miisteri iliskileri
uygulamalari ile iliski kalitesi ve miisteri sadakati iliskilerinin ortaya konulmasi amaglanmustir.

Yontem — Aragtirmanin verileri Ankara’da Gazi Universitesi’'nde yiiksek lisans egitimi goren
479 katilmcadan elde edilmistir. Calismada Oncelikle gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
yapimistir. S6z konusu bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri ortaya koyabilmek,
ayrica hipotezleri test edebilmek icin korelasyon ve regresyon analizleri gerceklestirilmistir.

Bulgular — Tiim degiskenler arasinda anlamli iliski ¢ikmustir. Sonuglar, elektronik miisteri
iligkileri uygulamalarmmin iliski kalitesi ve miisteri sadakati olusturmada 6nemli rol oynadigin
gostermektedir. Aracilik etkisini, ortaya koyabilmek icin Baron ve Kenny'nin dort asamali
modeli uygulanmistir.

Tartisma - Elde edilen bulgulardan iliski kalitesinin elektronik miisteri iligkileri
uygulamalarinin miisteri sadakatine etkisinde aracilik rolii oynadig1 da tespit edilmistir.
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students in Gazi University. The reliability and validity of the measurement instrument are
tested before. Correlation and series of regression analyses are applied for investigating
relationships and testing research hypotheses.

Findings — The results reveal that, positive and significant relationships were found between all
dependent and independent variables. Results also reveal that, electronic customer relationship
practices play important roles in building relationship quality and customer loyalty. Baron and
Kenny’s four step procedures are employed in order to test mediation effect.

Discussion — Results show that the mediating role of relationship quality in the relationships
between electronic customer relationship management practices and customer loyalty is
supported.
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1. Giris

Glintimiizde isletmeler iliskisel pazarlama stratejilerini destekleyen miisteri hizmetlerini giderek daha
yiiksek bir oranda yeni teknolojinin yarattifi e-hizmetlerle yerine getirmeye baslamislardir (Taylor ve
Hunter, 2002). Ozellikle yogun rekabetin yasandigi pazarlarda isletmeler, elektronik miisteri iligkileri
uygulamalariyla fark yaratarak miisteri sadakati saglama konusunda caba sarf etmektedirler. Isletmeler MTY
ile insan, siireg ve teknoloji birlesimini saglayarak miisterilerini anlamaya c¢alismaktadirlar (Mandina, 2014).
MIY bir isletmenin dogru mali veya hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru
fiyattan ulastirmak kosuluyla giderek artan seviyede sadik ve kéarli miisterileri belirleme, nitelendirme,
kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir. E-MIY ise internetin devrim
yaratan avantajlarini klasik MIY teknikleri ve yeni elektronik kanallarla (web, kablosuz internet, sesli
teknolojiler gibi) biitiinlestirerek bunlar: isletmenin genel MiY stratejileriyle uyumlastirmaktadir (Fairhurst,
2001; Pan ve Lee, 2003; Maged ve Sarmad, 2004). Bu uygulamalardaki temel amag teknolojinin avantajlarini
kullanarak, miisteriler ile yeni etkilesim alanlar1 olusturarak onlar ile kurulan iliski kalitesini artirmak,
boylece miisteri sadakati olusturulmasini saglamak ve nihai olarak pazarda rekabet avantaji olusturmaktir.

Miisterilerin isletmeden mal veya hizmet satin almaktan vazge¢me nedenleri arastirildiginda temel
sebeplerden birisinin iletisimin kuruldugu temas noktalarinin tatmin edici olmamasi oldugu goriilmektedir.
Genelde temas noktalarinin sebep oldugu eksikliklerden dolay: miisteriler herhangi bir zaman ihtiyag
duyduklar bilgiyi almak i¢in telefon, faks, elektronik veri degisim araglarini kullanarak iletisim kurmakta ve
o anda bu noktalarda calisan personelin hizi, etkili, net ve tatmin edici hizmeti sunabilmeleri biiyiik 6nem
tasimaktadir. Ancak bu hizmet bazen personelin yeterli nitelik ve nicelige sahip olmamasindan, gerekli
teknolojik araclarmin eksikliginden ya da her ikisinin de yanlis yonetiminden dolay1 goriillememektedir
(Ryals ve Knox, 2001). Bu bilgiler 1s1ginda arastirmada belirlenen temel amag, elektronik miisteri iliskileri
uygulamalar1 (ayricalikli islem ve odiiller) ile iliski kalitesi ve miisteri sadakati degiskenleri arasindaki
iligkileri aracilik etkilerini de igerecek sekilde ortaya koymaktir. Bu kapsamda ¢alismada oncelikle elektronik
miisteri iligkileri yonetimi, iliski kalitesi ve miisteri sadakati ele alinmistir. Son kisimda ise, Gazi
Universitesi Enstitiilerinde 6grenim goren dgrencilerin bir kisminin katilimiyla gergeklesen aragtirmadan
elde edilen bulgulara yer verilerek paylagilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Elektronik Miisteri iliskileri

Miisteri Iligkileri Yonetiminin (MIY) temeli 1990'li yillarda satis otomasyonu teknolojisi ve ¢agr
merkezlerindeki faaliyetlere dayanmaktadir. Satis sahasindaki miisteri bilgisi ile ¢agri merkezinden elde
edilen bilgilerin ortak bir veri tabaninda bir araya getirilmesiyle birlikte miisterilerle daha saglam iligkilerin
kurulabilecegi diisiincesiyle olusmus MIY kavrami bircok yazar tarafindan cesitli sekillerde
tanimlanmaktadir (Osarenkhoe ve Bennani, 2007:145). MIY, yonetim biciminin miisteri odakli hale
gelmesidir ve orgiitsel faaliyetlerin yeniden tasarlanmasin gerektirir. Buradaki amag biiyiiyen ve isletmeye
deger katan miisterilerle iligkileri korumak ve gelistirmektir. Ciinkii miisteri isletme icin en degerli varliktir.
MIY bu varliklar {izerinden en yiiksek getiriyi elde etmek icin kullanilan tekniklerin tiimiidiir (Hendricks
vd., 2007).

Fakat giintimiizde isletmeler iliskisel pazarlama stratejilerini destekleyen miisteri hizmetlerini giderek daha
yliksek bir oranda yeni teknolojinin yarattigi e-hizmetlerle yerine getirmeye baslamislardir (Taylor ve
Hunter, 2002). Bir 6rgiit insan-yogun halinden telefon, fax, e-mail ve web gibi ¢oklu elektronik temas
noktalarina odaklanan bir yapiya biiriinmeye basladiginda yapiy: gelistirme, yonetme ve 6l¢gme baglaminda
miisteri iliskileri 6nemli dlciide artis gosterecektir. Sonug olarak isletmeler gevrim dist MIY’den elektronik
kanallara yonelmektedirler. Bu yaklasim genellikle Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi olarak ifade
edilmektedir (Sivaraks vd., 2011). Madeja ve Schoder’e (2003) gore E-MIY miisterilerden daha fazla gelir elde
ederek kar artis1 saglamayr amaglayan bir e-ticaret uygulamasidir. Fleischer (2001) ise E-MIY’i, MIY
stratejisinin ve onun uygulamaya gegirilmesinin bir boliimii olarak ifade etmistir. Miisteri odaklilik ve web
tabanlilik E-MIY’in unsurlar1 arasinda gosterilmektedir. Web ortaminin miisterilerle iliski kurmak ve onlarin
memnuniyetlerini arttirmak agisindan etkili bir ortam oldugu kabul edilmektedir. Web, isletmelerin sunmus
olduklar1 mal ve hizmetlere miigterilerin gostermis olduklari tepkilerin tutarli ve gecerli bir sekilde
belirlenmesini, onlarla hizli baglant1 ya da iliski kurulmasini saglamaktadir (Yoon vd., 2008). E-MIY’nin
Ozelliklerini Khalifa ve Shen (2005) satis dncesi, satis esnasi ve satis sonrasi; Ross (2005) pazarlama, satis ve
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hizmet; Sterne (1996) ise satis Oncesi bilgi, e-ticaret hizmetleri ve satis sonrasi destek olmak {izere
stmflandirmiglardir. Lam, Cheung ve Lau (2013) ise E-MIY uygulamalariny; algilanan édiiller (isletmenin
miisterilerine sundugu 6zel indirimler, kuponlar ve avantajlardir), ayricalikli islem (isletmenin, siklikla
aligveris yapan, bir bagka deyisle kar potansiyeli yiiksek miisterilerin digerlerinden ayirarak; onlara 6zel
kisisellestirilmis hizmet ve islem seceneklerinin sunulmasz), kisileraras: iletisim (miisterilerin satin almay
diistindiikleri {iriin ile ilgili olarak detayl bilgi edinmelerini veya sorularina cevap alabilmelerini saglayacak
miisteri destek hatlari, ¢evrimi¢i miisteri hizmetleri vb. ile ilgilidir) ve dogrudan posta (miisterileri 6zel
indirimlerden ve avantajlardan haberdar etmek ayni zamanda yapilan aligveris ile ilgili fatura, kargo takip
gibi tiim siiregler ile ilgili olarak bilgilendirilmesi islemlerini kapsar) olarak ifade etmistir.

Temel olarak biitin E-MIY uygulamalarinin isletmelere belli agilardan deger saglama potansiyeli
bulunmaktadir (Adabanjo, 2003). E-MIY uygulamalar1 sayesinde hizmetler giiniin 24 saatine ve yilin 365
gliniine yayilarak hem miisteri ihtiyaclarina siirekli sekilde cevap verilebilmekte, hem de hizmet sunumuyla
ilgili maliyetlerde Onemli tasarruf saglanmaktadir (Feinberg vd., 2002). Elektronik miisteri hizmetleri ile
miisteri iliskilerini artiran isletmeler miisterilerinin isteklerine optimum seviyede cevap verebilmekte ve
sadakatlerini yiikseltebilmektedirler. Bu da isletmelerin etkinligini ve karliligini artirmaktadir (Khalifa ve
Shen, 2005). Elektronik miisteri hizmetlerinin isletmelere sagladig1 baslica faydalarin isletme icinde ve
tedarik zinciri dahilinde etkinlik artisi, miisteri beklentilerine yonelik gercege en uygun bilgi elde etme ve
tiretim siirecinde yer alan finansal kaynak kullanimindaki azalmalar oldugu ifade edilebilir. Bu sekilde
maliyetlerini aza indirgeyebilen isletmeler siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmektedirler.

2.2. iliski Kalitesi

lligki, “iki ya da daha fazla tarafin ortak bir bilgi platformu olusturmak amaciyla, birlikte diisiiniip
muhakeme yaptiklar bir siire¢” olarak tanimlanmaktadir (Gronroos, 2000: 5). Dwyer, Shur ve Oh (1987: 15)
iligki siirecinin bes asamadan olustugunu ve bu asamalarin su sekilde siralanabilecegini ifade etmektedir:
farkinda olma, arastirma on), genisleme, baghlik ve bozulma. Iliski kalitesi kavrami sosyal bilimlerin birgok
alaninda Kkarsilagildig1 gibi farkli sekillerde tanimlanabilmektedir. Ornegin bir calismada iliski kalitesi
“tiiketicinin satict ile olan iligkisinin beklentilerini, tahminlerini, amaclarini ve isteklerini ne Ol¢iide
karsiladigina yonelik alg1” olarak tanimlanmistir (Oly Ndubisi, 2007: 832). Pazarlama bakis agisiyla iliski
kalitesi ise “alici ve satici arasindaki iliskinin bir degerlendirmesi” olarak tamimlanabilir (Cater ve Cater,
2010: 1323). Bu iliski, nihai tiiketici ile satic1 arasinda olusabilecegi gibi, alic1 ve tedarikgi firmalar arasinda da
olugabilir. Tliski kalitesi, nihai tiiketici ve satici arasinda incelendiginde; hizmet calisanlarinin saygi, nezaket,
samimiyet, duygudaslik (empati) ve yardimseverlik gibi davranislarinin miisteri tarafindan algilanmasi ve
degerlendirilmesini ifade etmektedir (King ve Garey, 1997). Levitt (1986) ise iliski kalitesini “mal ve hizmet
sunumlarini genisleten ve alici ile satici arasinda beklenen bir degisim ile sonuglanan soyut degerler
biitiinii” olarak tanimlamaktadir (Oly Ndubisi, 2007).

Tgili literatiir incelendiginde iliski kalitesinin genel olarak dért boyuttan olustugunu sdylemek miimkiindiir.
Bunlar: {ligki tatmini; alicinin, saticiyla arasinda gergeklesen hem gecmisteki performansini, hem de iliski
siirecinin tamamin1  kapsayan deneyimini duygusal ve bilissel olarak biitiinciil bir gsekilde
degerlendirmesidir (Lages vd., 2005), giiven; bir tarafin ihtiyaclarinin gelecekte diger tarafin sergiledigi
hareketler vasitasiyla tam olarak karsilanacagina olan inanci (Morgan ve Hunt, 1994: 23), baglilik; uzun stireli
ve kaliteli iligkiler i¢in 6nemli bir diger boyuttur ve taraflarin birbirine iligskisel anlamda bagimliliklarinin en
iist diizeydeki gostergesi olarak tanimlanmaktadir (Dwyer vd., 1987; Gundlach, Achrol ve Mentzer, 1995) ve
son olarak iletisim; katilanlarin, bilgi/sembol iireterek birbirlerine ilettikleri ve bu iletileri anlamaya,
yorumlamaya calistiklar: bir stireg (Dokmen, 1994: 321) olarak ifade edilebilir.

2.3. Miisteri Sadakati

Miisteriler, bilancolarinda yer almasa da isletmelerin sahip olduklar1 en degerli varliklardir (Parasuraman
vd., 1991). Miisteri, sadece igletmenin {irettigi mal ve hizmetleri satin alan degil, ayn1 zamanda iiretilen mal
ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Baska bir deyisle isletmenin herhangi bir boliimiiniin
giktilarini kullananlar veya bu ¢iktilarin alicilar da birer miisteridir (Sprague vd., 1992:57). Miisteri, tiretim
hattinin en 6nemli parcasidir (Deming, 1996:143). Giiniimiizde artik miisterilerin istek ve beklentilerinin
belirlenmesi ve ona gore iiriin ve hizmet tiretmek, bdylece miisteri memnuniyetinin saglanmast ve sadik
miisteriler olusturulmasi isletmelerin en 6nemli 6ncelikleri arasinda yer almaktadir.
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Zeithaml vd. (1996) sadakati ¢ok yonlii bir kavram olarak tamimlamaktadirlar. Onlara gore “sadakat
miisterinin bir isletmeyi baska bir isletme yerine tercih etme, ayni hizmet saglayicidan hizmet satin almaya
devam etme ya da hizmet saglayiciyla olan is iliskisini artirmasidir”. Giinlimiiziin en iyi yOneticileri artik
miisterileri ile uzun dénemli iliskiler kurabilmek icin isletme stratejileri iginde miisteri sadakatinin olmas
gerektiginin 6nemini anlamislardir (Chen vd., 2009). Ciinkii miisteri sadakatinin artmasi finansal gelirlerde
artis, diisitk miisteri maliyeti ve sonucta daha fazla kar beklentisi olusturmaktadir (Chao, 2008). Miisteri
sadakatinin olusmasini belirleyen faktorleri ise; miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, kurum imaji ve degistirme
maliyeti olarak siralamak miimkiindiir.

Sadakatin derecesi her miisteri i¢in ayn1 degildir. Bunun nedeni miisteri sadakatinin bir siire¢ olmasidir. Her
miisteri de, bu siirecin farkli bir asamasinda olabilir (Knox, 1998). Bu siireci davranigsal ve tutumsal olarak
simiflandirmak miimkiindiir. Tucker (1964) miisterinin ne diisiindiigii ya da kafasinda hangi fikirlerin
oldugu dikkate alinmadan davranislarinin sadakati tanimladigini ifade etmektedir. Davramigsal sadakat bir
miisterinin yeniden satin alma davranisi ya da markaya kars: yogun ilgisidir (Cheng, 2011). Tutumsal
yaklasim ise miisterilerin psikolojik olarak isletmenin iiriin ve hizmetlerine bagli olmalar1 seklinde
tanimlanabilir. Eger bir miisteri tutumsal sadakat ile isletmeye bagli ise, isletmeden diizenli aligveris
yapmasa bile isletme ve iiriinlerini ¢evresine tavsiye edebilir (Bowen ve Chen, 2001).

Dick ve Basu (1994) tutumsal ve davranigsal sadakat kavramlarini inceleyerek miisteri sadakati kavraminin
daha iyi anlasilmasina katki saglamislardir. Bu dogrultuda yazarlar goreli tutum ve tekrarlanan miisteri
olma (satin alma) kavramlarini ¢apraz siniflama yaparak miisteri sadakati diizeylerini: sadakatsizlik (goreli
tutumun ve yeniden miisteri olma ihtimalinin diisiik oldugu durumlari ifade eder), sahte sadakat (isletmenin
sundugu mal ve hizmetlerin alternatifinin yoklugu sebebiyle se¢im sansi olmayan miisterilerde
olusabilmektedir), gizli sadakat (yeniden satin alma davranisi yaratmak igin kisisel dlgiiler ve sosyal etkiler
gibi tutumsal etkenlerin nispeten zayif kaldig1 bir pazar ortaminda gergeklestigi dngoriilmektedir) ve gercek
sadakat (miisterilerin gerek isletmenin mal ve hizmetlerini satin almalar1 ve cevrelerine tavsiye etmeleri
gerekse de diger isletmelerin sundugu mal ve hizmetlere karsi direng gostermeleri durumu) olarak
tanimlamiglardir.

2.4. Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi, iliski Kalitesi ve Miisteri Sadakati Uzerine Arastirmalar

Teknolojinin, insan hayatinin her anina niifuz ettigi giintimiizde isletmelerin rakipleri karsisinda tistiinliik
saglayabilmeleri adina oOrgiit i¢ci uygulamalarin yani sira miisterileri c¢ekmek, korumak ve iligkileri
derinlestirmek icin teknolojiyi en etkin bir sekilde kullanmalar1 gerektigi yadsinamaz bir gergektir. Oyle ki;
Sivaraks, Krairit ve Tang (2011) tarafindan, Tayland’da bir kamu bankasinin 684 miisterisinin katilimiyla
gerceklestirilen, arastirmada E-MIY uygulamalarimin miisterilerin analiz edilebilmesinde, miisterilere
kolaylik saglanmasinda ve miisteri ile olan iletisim kanallarinin gelistirilmesinde, ayrica iliski kalitesi
acgisindan midisterilerde giiven, tatmin, baglilik, sadakat ve baskalarina tavsiye etme istegi olusturmasinda
etkili oldugu tespit edilmistir. Chung ve Shin (2010) ise internet {izerinden aligveris yapan web sitesi
kullanicilarina yonelik ortaya koyduklar: ¢alisma ile E-MIY uygulamalarin iligki kalitesi ve agizdan agiza
pazarlama iizerine etkilerini incelemislerdir. Arastirma internet {izerinden alisveris yapan 215 iiniversite
Ogrencisinin katillmiyla gerceklestirilmistir. Arastirmada; alisverise ikna, site dizayni, bilgilendirme,
giivenlik ve iletisim gibi E-MIY uygulamalari ele alinmistir. Ulagilan sonuglara gore bahsi gegen
uygulamalarin miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigi, miisteri tatminin de giiven ve baglilik gibi iliski
kalitesi faktorleri tizerinde pozitif yonde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Rafig, Fulford ve Lu (2013) Tesco, Asda, Sainsbury, Waitrose, Ocado, Foodferr gibi internet iizerinden
market {irlinleri satist yapan e-ticaret sitelerinin 491 miisterinin katilmiyla gergeklestirdikleri
arastirmalarinda iligki kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisini incelemisledir. Bu c¢alismada iligki
kalitesi; e-iligki tatmini, e-gliven ve e-duygusal baglilik olmak {izere ii¢ alt boyut ile ele alinmistir. Elde
edilen bulgulara gore e-iliski kalitesinin e-miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Macintosh (2007) tarafindan yapilan bir arastirmada ise miisteri odakliliginin ve iligki kalitesinin isletmeye
olan faydalar1 arastirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini Kanada’da bulunan bir {iniversitenin son 3 yilinda
acenteler vasitasiyla seyahat eden 220 personeli olusturmaktadir. Analiz sonuglarina gore miisteri odaklilig
ve uzmanlik, iligki kalitesi ile pozitif yonlii anlamh iliskiye sahipken iligki kalitesinin; miisteri sadakati,
tatmin ve agizdan agiza pazarlamay1 pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
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Verhoef (2003) Hollandal1 bir finans sirketinin iki farkli zamanda 1677 (to) ve 918 (t1) miisterisine bir anket
calismasi yapmuistir. Bu ¢alismada midisteri iliski algilarinin ve iliskisel pazarlama araglarinin miisteriyi elde
tutma ve zamanla miisteri pay: gelisimi tizerindeki farkl etkilerini arastirmistir. Calismada miisteri iliski
algilarinin {i¢ boyutu (duygusal baglilik, memnuniyet ve 6deme esitligi) ve iliskisel pazarlama araglar:
(sadakat programlar1 ve dogrudan postalar) test edilmistir. Sonuglar ekonomik tesvikleri saglayan sadakat
programlar1 ve duygusal bagliligin hem miisteriyi elde tutma hem de miigteri pay1 gelisimini olumlu yonde
etkilerken, dogrudan postalarin sadece miisteri pay1 gelisimini etkiledigini gostermistir. Ahadmotlaghi ve
Pawar (2012) Hindistan havayollar1 sirketlerinde 900 yolcu iizerinde yaptiklart arastirmanin bulgularina
gore MIY’in yolcularin yiiksek sadakatini sagladigini ve yolcularin sirket miisteriliginden vazgecmesine
kars1 bir bariyer olusturdugunu ifade etmislerdir. Hizmetlerin kisisellestirilmesi, havayolu sirketi tarafindan
gosterilen iletisimsel ¢abalar, miisterilerin havayolu sirketine giivenmesi, sirketin sozlerini tutmasi ve daha
iyi kaliteli hizmetlerin sunulmasinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen ana faktorler oldugunu
ortaya ¢ikarmuistir.

3. Metodoloji
3.1. Calismanin Konusu ve Amaci

Calismanin konusu, havayolu miisterilerinin algiladiklar1 miisteri iliskileri uygulamalarmin onlarin iliski
kalitesi yorumlar1 ve sonrasinda da sadakatleri {izerindeki etkisi ¢ercevesinde simirli kalacaktir. Giintimtiizde
teknoloji alaninda gerceklesen hizli gelismeler ve artan rekabet baskisi, hizmet sektoriinde ve Gzellikle
havayolu tasimacilig1 baglaminda kendini gostermis ve bireyin satin alma stirecinde etkili olan her faktoriin,
dolayisiyla da miisteri iliskileri yonetiminin buna gore yeniden diizenlenmesini bir zorunluluk haline
getirmistir. Bu kapsamda elektronik miisteri iligkileri uygulamalar1 yardimiyla miisterinin elde tutulmasi ve
satislarin artirilmasi miimkiin goziikmektedir. Bu paralelde yapilan calismada havayolu tasimacilifi
elektronik ticaret miisterilerinin kullandiklar1 sistemden ve bu sistem yardimiyla sunulan miisteri
iliskilerinden tatminlerini ve sisteme devam etme niyetlerini etkileyen iliski faktorleri ile miisteri sadakatleri
incelenmis ve bu faktorler arasindaki iliskiler ampirik olarak ortaya konulmasi amaglanmistir. Ayrica, iliski
kalitesinin mdisteri iliskileri uygulanmalar: ile miisteri sadakati degiskenleri arasindaki aracilik etkisi olup
olmadiginin tespit edilmesi de amaglanmuistir.

3.2. Varsayimlar, Kapsam ve Sinirliliklar

Calisma cercevesinde hazirlanacak anket formunun Demografik Verilerin, Elektronik Miisteri Miskileri
Uygulamalarmin, Algilanan Miisteri Tligkileri Kalitesinin ve Miisteri Sadakatinin iizerindeki etkilerini dogru
ve gegerli sekilde tespit edecegi, katilimcilarin anket formunu gergekgi ve diiriist bir sekilde cevaplayacaklar1
ve secilecek Orneklemin evreni yansitacagi varsayimlari altinda gergeklestirilmistir. Arastirmanin kapsamini,
calismanin amacina uygun sekilde secilecek 6rneklem iizerinde demografik verilerin, elektronik miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin, algilanan iliski kalitesinin ve miisteri sadakatinin ve bu degiskenler
arasindaki iliskilerin arastirilmasi olusturmaktadir. Bu ¢alisma, arastirmanin gergeklestirilecegi {iniversitenin
Sosyal Bilimler Enstitiisiiniin isletme, insan kaynaklar1 ve yonetim organizasyon boliimii ile Bilisim
Enstitiistiniin yonetim bilisim sistemleri ve bilisim sistemleri programlar1 6grencileri ile sinurlidir. Arastirma
Ekim-2017 ve Temmuz 2018 tarihleri Arasinda gergeklestirilmistir. Dolayisiyla arastirma bu donemler
igindeki 6grenci sayilar1 ve buna bagli olarak toplanan verilerle sinirlidir. figili dénemde bu programlara
toplam kayitli 6grenci sayisi 629’dur. Tam sayim hedeflenmis, bununla birlikte derse devam etmeyen ve
sonrasinda kayit donduran ogrenciler nedeniyle 479 katilimciya ulasilmistir. Bu kapsamda ulasilan
orneklemin evrenin yaklagik % 76’sin1 temsil ettigi ifade edilebilir.

3.3. Veri Toplama Teknigi ve Araci

Arasgtirmanin veri toplama teknigi anket yontemidir. Konu ile ilgili gerceklestirilen 6nceki ¢alismalar goz
oniinde bulundurularak ve gerekli literatiir taramas: yapilarak hazirlanan anket formu &grencilere elden
dagitilarak ve/veya e-posta yoluyla, ayrica ilgili enstitiilerin web sayfalarindan 6grencileri yonlendirerek
uygulanmistir. Anket formu dort boliimden olusmustur. Bunlar; demografik faktorler, algilanan elektronik
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar:1 (algilanan ddiiller ve ayricalikli islem), algilanan iligki kalitesi ve
miisteri sadakatidir. Elde edilen veriler basta gegerlilik ve giivenilirlik, sonrasinda korelasyon, regresyon,
varyans ve de yapisal esitlik modeli ile degerlendirilmis ve gerekli analizler gerceklestirildikten sonra elde
edilen sonuglar yorumlanmistir. Bu ¢alismada kullanilan 6l¢ekler konu ile alakali énceki ¢alismalar titizlikle
incelendikten sonra uygun 6lgegin uyarlanmasiyla hazirlanmistir. Bu ¢alismada Lam, Cheung ve Lau (2013)
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tarafindan uyarlanan ve 11 madde dort boyuttan (algilanan 6diiller, ayricalikli islem, kisilerarasi iletisim ve
dogrudan posta) olusan E-MIY uygulamalar1 lgeginin algidanan édiiller (3 madde) ve ayricalikli islem (3
madde) boyutlar1 ele alinmistir. Yine ayni yazarlar tarafindan gelistirilen 3 maddeden olusan “algilanan
iliski kalitesi” Olcegi ve 3 maddeden olusan “miisteri sadakati” Olgegi kullanilmistir. Ceviri ve ters ceviri
yapilirken alan uzmanlarindan gerekli destek saglanmis, ayrica pilot uygulama da gerceklestirilmistir.
Cevaplar 5'1i Likert 6lgegi ile alinmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde).

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Algilanan Miisteri Iligkisi
Kalitesi

Elektronik Miisteri iliskileri
Uygulamalari

Algilanan Odiiller /

Ayricalikh Islem

v

Miisteri Sadakati

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Hipotez 1= Algilanan ddiiller, miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir.

Hipotez 2= Ayricalikl islem, miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir.

Hipotez 3= Algilanan édiiller, algilanan miisteri iligkileri kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir.

Hipotez 4= Ayricalikly islem, algilanan miisteri iliskileri kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir.

Hipotez 5= Algilanan miisteri iliskileri kalitesi, algilanan miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir.

Hipotez 6= Algilanan édiillerin miigteri sadakatine etkisinde algilanan miisteri iligkileri kalitesinin aracilik rolii

vardir.

Hipotez 7= Ayricalikl islemin miisteri sadakatine etkisinde algilanan miisteri iligkileri kalitesinin aracilik rolii vardir.

Asagidaki Tablo 1'de goriildiigii iizere toplam 479 katilimcinin %54,3'{iniin erkek, %45,7’si ise kadindir.
Toplam katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu 26-33 (%57,2) yas arasindadir. Bunu %17,32 ile 34-41 yas
arasinda olanlar takip etmektedir. Katihmcilarin % 50,51 evli, % 49,51 ise bekardir. Katilimailar tarafindan
sik olarak tercih edilen havayolu sirketleri incelendiginde sirasiyla %52 oranla Tiirk Hava Yollari, %25,5

oranla Pegasus ve %22,5 oranla Anadolu jet gelmektedir.

Tablo 1. Frekans Analizi

Frekans (%)
Cinsivet Erkek 260 54,33

Y Kadim 219 45,7

18-25 62 12,9

Yas 26-33 274 57,2

34-41 83 17,3

42-49 60 12,5

i Evli 242 50,5
Medeni Durum Bekar 237 195
Tiurk Hava Yollan 249 52,0

Tercih Edilen Havayolu Sirketi Anadolu Jet 108 22,5
Pegasus 122 25,5

Toplam 479 100
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3.5. Arastirmanin Bulgulan
3.5.1. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizleri

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar: (algilanan odiiller, ayricalikli islem), algilanan miisteri
iligkileri kalitesi ve miisteri sadakati Ol¢eklerinin i¢ tutarlilig1 cronbach’s alpha (o) giivenilirlik katsayisi ile
Olciilmiistiir. Arastirmada kullanilan Olgeklere ait cronbach’s o degerleri Tablo 2’de parantez iglerinde yer
almaktadir. Olgeklerdeki tiim cronbach’s o degerleri sinir deger olan 0,70’den biiyiiktiir ve kullanilan
Olceklerin oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica Tablo 2'de goriildiigii iizere arastirma
degiskenleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Buna gore
“miisteri sadakati”"nin; algilanan odiiller (r = 0,33, p< 0.01), ayricalikh islem (r = 0,35, p< 0.01) ve algilanan
miisteri iligkileri kalitesi (r = 0,70, p< 0.01) ile anlaml1 ve pozitif yonlii iliskileri tespit edilmistir. “Algilanan
miisteri iligkileri kalitesi”; algilanan odiiller (r = 0,42, p< 0.01) ve ayricalikli islem (r = 0,42, p< 0.01) ile anlaml1
ve pozitif yonlii bir iliskiye sahiptir. Bununla birlikte elektronik mdisteri iliskileri uygulamalar1 boyutlar
(algilanan 6diiller, ayricalikhi islem) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.

Tablo 2. Korelasyon analizi

Degiskenler 1 2 3 4
1.Algilanan Odiiller (0,93)

2.Ayricalikly Islem 0,55™ (0,91)

3.Algilanan Miisteri Iliskileri Kalitesi 0,42™ 042" (0,85)

4.Miisteri Sadakati 0,33 0,35 0,70™ (0,89)

*Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir. Parantez i¢indeki degerler Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilaridir.

3.5.2. Regresyon Analizleri-Model 1

Algilanan odiiller ile miisteri sadakati arasindaki iliskide algilanan miisteri iliskileri kalitesinin aracilik
etkisini incelemek amaciyla Baron ve Kenny (1986)'nin énermis oldugu dort asamali yaklasim gergevesinde
cesitli regresyon analizleri uygulanmistir. Asagidaki Tablo 3’de her bir adim igin yapilan basit ve ¢oklu
regresyon analizleri sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3. Regresyon Analizi Sonuglari - Model 1(N=479)

Ba%I,mSIZ Bagimli Degisken B S.H. B Model istatistikleri
Degisken
R2=0,11
1.Adim Algilanan Odiiller Musteri Sadakati ,290 ,038  ,33** F(1,477)=58,458
p<0,001
.. . R=0,18
2Adim  Algilanan Odiller 81anan Miisteri 500 (0 pom F(1,477)=104,722
Higkileri Kalitesi
p<0,001
. R2=0,49
3Adm glananMisteri L o dakati 730 032 72% F(1,477)=506,392
Hiskileri Kalitesi
p<0,001
Algilanan Odiiller Musteri Sadakati ,028 ,031 ,03 R2=0,51
4Adim — F(2,476)=253,497
Algrlanan MUSIErl i cteri Sadakati 716,036 ,70% p<0,001
Hiskileri Kalitesi

Not: "p<0,001, S.H.=Standart Hata
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Tablo 3’de goriildiigii lizere, 1. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda elektronik miisteri
iligkileri boyutlarindan biri olan algilanan 6diillerin, miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi
tespit edilmistir (p=0,33; p<0,001). Bununla birlikte, algilanan odiillerin, miisteri sadakatinin %11’ini
acgikladigr goriilmektedir (R?=0,11). Elde edilen bu sonuca gore kurulan “algilanan édiiller, miisteri sadakatini
anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir” (Hipotez 1) hipotezi desteklenmistir.

2. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda algilanan odiillerin, algilanan miisteri iliskileri
kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir (f=0,42; p<0,001). Bununla birlikte, algilanan
odiillerin, algilanan miisteri iligkileri kalitesinin %18’ini agikladig1 goriilmektedir (R>=0,18). Elde edilen bu
sonuca gore kurulan “algilanan odiiller, algilanan miisteri iliskileri kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir”
(Hipotez 3) hipotezi desteklenmistir.

3. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda algilanan mdiisteri iliskileri kalitesinin, miisteri
sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir (5=0,72; p<0,001). Bununla birlikte, algilanan
miisteri iliskileri kalitesinin, miisteri sadakatinin %49 unu agikladig1 goriilmektedir (R?=0,49). Elde edilen bu
sonuca gore kurulan “algilanan miisteri iliskileri kalitesi, algilanan miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak
etkilemektedir” (Hipotez 5) hipotezi desteklenmistir.

Son olarak 4. adimda yapilan ¢oklu regresyon analizi ile algilanan Odiiller ve algilanan miisteri iligkileri
kalitesinin birlikte miisteri sadakati {izerindeki etkileri incelendiginde; algilanan miisteri iliskileri kalitesinin
miisteri sadakati {izerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisinin oldugunu (6=0,70; p<0,001) ; ancak algilanan
odiillerin miigteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir (=0,03; p>0,05). Yani
arac1 degisken (algilanan miisteri iligkileri kalitesi) modele eklendiginde; bagimsiz degiskenin (algilanan
odiiller) bagimli degisken (miisteri sadakati) tizerindeki etkisi =0,33 (p<0,001) degerinden p=0,03 (p>0,05)
degerine diismiis ve ayn1 zamanda istatistiksel olarak anlaml: etkisini kaybetmistir. Elde edilen bu bulgular
algilanan odiiller ve miisteri sadakati iliskisinde algilanan miisteri iligkileri kalitesinin tam aracilik etkisinin
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte Sobel testinin (z=10.357, p<0.001) uygulanarak aracilik etkisinin
anlamli oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuca gore kurulan “algilanan odiillerin miisteri sadakatine
etkisinde algilanan miisteri iliskileri kalitesinin aracilik rolii vardir” (Hipotez 6) hipotezi desteklenmistir.

3.5.3. Regresyon Analizleri-Model 2

Ayricalikli islem ile miisteri sadakati arasindaki iliskide algilanan mdiisteri iligkileri kalitesinin aracilik
etkisini incelemek amaciyla Baron ve Kenny (1986)'nin énermis oldugu dort asamali yaklasim gergevesinde
gesitli regresyon analizleri uygulanmistir. Asagidaki Tablo 4’de her bir adim igin yapilan basit ve ¢oklu
regresyon analizleri sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4. Regresyon Analizi Sonuglar1 - Model 2 (N=479)

Ba%I,mSIZ Bagimli Degisken B S.H. B Model istatistikleri
Degisken
R2=0,12
1.Adim Ayricalikhh Islem  Miisteri Sadakati 0,279 0,034 0,35 F(1,477)=68,147
p<0,001
R2=0,17

Algilanan Miisteri

2.Ad A likli Il . 2 2 41 F(1,477)=1
1m yricalikli Islem fliskileri Kalitesi 0,328 0,03 0, (1,477)=103,560
p<0,001
Algilanan R2=0,49
3.Adim Misteri Higkﬂeri Miisteri Sadakati ,730 ,032 ,72%* F(1,477)=506,392
Kalitesi p<0,001
A likli sl Miisteri Sadakati 0,049 0,028 0,06
Ai/;lcal 1 Islem tsteri Sadakati R=0,53
1lanan
4.Ad . F(2,476)=2 2
"™ Misteri Iliskileri  Miisteri Sadakati 0,703 0,036 0,69" (2,476)=255,823
S p<0,001
Kalitesi

Not: "p<0,001, S.H.=Standart Hata
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Tablo 4'de goriildiigii tizere, 1. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda elektronik mdiisteri
iligkileri boyutlarindan biri olan ayricalikli islemin, miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi
tespit edilmistir ($=0,35; p<0,001). Bununla birlikte, ayricalikli islemin, miisteri sadakatinin %12’sini
acikladigr goriilmektedir (R?=0,12). Elde edilen bu sonuca gore kurulan “ayricalikli islem, miisteri sadakatini
anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir” (Hipotez 2) hipotezi desteklenmistir.

2. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda ayricalikli islemin, algilanan miisteri iliskileri kalitesini
anlamli ve pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir (f=0,41; p<0,001). Bununla birlikte, ayricalikli islemin,
algilanan miisteri iliskileri kalitesinin %17’sini agikladig1 goriilmektedir (R?=0,17). Elde edilen bu sonuca
gore kurulan “ayricalikly islem, algilanan miisteri iliskileri kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir”
(Hipotez 4) hipotezi desteklenmistir.

3. adimda yapilan basit regresyon analizi sonucunda algilanan mdiisteri iliskileri kalitesinin, miisteri
sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir (=0,72; p<0,001). Bu sonugla ilgili ayrintih
bilgiler yukarida Model 1’de verilmistir.

Son olarak 4. adimda yapilan ¢oklu regresyon analizi ile ayricalikli islem ve algilanan miisteri iligkileri
kalitesinin birlikte miisteri sadakati {izerindeki etkileri incelendiginde; algilanan miisteri iliskileri kalitesinin
miisteri sadakati {izerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisinin oldugunu (=0,69; p<0,001) ; ancak ayricalikli
islemin miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig; tespit edilmistir (=0,06; p>0,05). Yani arac1
degisken (algilanan miisteri iliskileri kalitesi) modele eklendiginde; bagimsiz degiskenin (ayricalikli islem)
bagimli degisken (miisteri sadakati) iizerindeki etkisi f=0,35 (p<0,001) degerinden $=0,06 (p>0,05) degerine
diigmiis ve ayn1 zamanda istatistiksel olarak anlamli etkisini kaybetmistir. Elde edilen bu bulgular ayricalikl
islem ve miisteri sadakati iliskisinde algilanan miisteri iliskileri kalitesinin tam aracilik etkisinin oldugunu
gostermektedir. Bununla birlikte Sobel testinin (z=11,133, p<0.001) uygulanarak aracilik etkisinin anlamh
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuca gore kurulan “ayricalikli islemin miisteri sadakatine etkisinde
algilanan miisteri iliskileri kalitesinin aracilik rolii vardir” (Hipotez 7) hipotezi desteklenmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Gilintimiizde teknoloji alaninda gerceklesen hizli gelismeler ve artan rekabet baskisi, hizmet sektoriinde ve
ozellikle havayolu tagimaciligl baglaminda kendini gostermis ve bireyin satinalma siirecinde etkili olan her
faktoriin, dolayisiyla da miisteri iligkileri yonetiminin buna gore yeniden diizenlenmesini bir zorunluluk
haline getirmistir. Bu kapsamda elektronik mdiisteri iliskileri uygulamalar1 yardimiyla miisterinin elde
tutulmas1 ve satiglarin artirilmas: miimkiin goziikmektedir. Bu paralelde gerceklesen calismada havayolu
tasimaciligl elektronik ticaret miisterilerinin kullandiklar1 sistemden ve bu sistem yardimiyla sunulan
miisteri iligkilerinden tatminlerini ve sisteme devam etme niyetlerini etkileyen iligki faktorleri ile miisteri
sadakatlerinin incelenmesi ve bu faktorler arasindaki iliskilerin ampirik olarak ortaya konulmasi
amaglanmistir. Ulkemizde miigteri iligkileri yonetimine yonelik caligmalar olmasina ragmen elektronik
miisteri iligkileri yonetimi konusundaki incelemeler kisitlidir. Incelememize gore literatiirde, 6zellikle de
havayolu sektoriinde bu degiskenler arasindaki iligkilerin daha Once incelenmemis olmasi, bu tez
calismasini daha da 6zgiin kilmaktadir.

Bu caligmada belirlenen amag dogrultusunda, E-MIY’in ayricalikli islem ve &diil uygulamalarimn
miisterilerle olan iliski kalitesi ile ve miisteri sadakatine olan etkisi incelenmis, iliski kalitesinin ilgili
uygulamalar ile miisteri sadakatine olan etkisinde aracilik rolii tespit edilmeye ¢alisilmigtir. Elde edilen
verilere uygun analizlerin gerceklestirilmesiyle ulasilan sonuglara gore; algilanan odiillerin ve ayricalikli
islemlerin miisteri sadakatini ve iliski kalitesini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir ve
boylece Hi, Hz, Hs veHs kabul edilmistir. Tiim bu sonuglar, sirasiyla en ¢ok tercih edilen THY, Pegasus ve
Anadolu Jet havayolu sirketlerinin miisterilerine c¢esitli odiiller ve bazi ayricalikli islemler tanimasi
miisterilerin daha iyi bir iligski kalitesi algisina sahip olmalarini sagladigini gostermektedir. Bu sirketler
tarafindan sunulan odiiller satis indirimi, promosyon, bedava bilet farkli sektorlerden isletmeler ile yapilan
miisteriye Ozel yapilan indirim anlasmalar1 vb. olarak tercih edilmektedir. THY'nin Miles&Smiles kredi
kartina sahip yolcularina 6zel rezervasyon onceligi, kredi karti {iyelik statiisiine gore degisen ek bagaj hakki,
Business Class kontuarini kullanarak sira beklemeden check-in yapma imkéani, lounge hizmetlerini kullanma
hakki; Pegasus'un BolBol&Rocket Miles uygulamasiyla konaklamalardan ve ara¢ kiralamalarindan
kazanilan puanlarin ucak bileti alimlarinda kullanilmasi; Anadolu Jet'in miisterilerine Ozel arag
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kiralamalarinda sundugu indirim, havayolu transferi hizmeti kampanyalar1 gibi uygulamalar ise bu
havayolu sirketlerinin sadece miisterilerine 6zel sunduklar1 ayricalikli islemlerdendir. Bu tiir ayricalikli
islemlerin sirketlerinin mdisterileri ile olan iligski kalitesine pozitif yonde etki ettigi ifade edilebilir. Diger
taraftan algilanan miisteri iligki kalitesinin, miisteri sadakatini pozitif yonde ve kuvvetli derecede etkiledigi
ve ayricalikli islem ve algilanan 6diillerin miisteri sadakatine olan etkisinde tam araci role sahip sonucuna
ulasilmistir ve Hs, He ve Hr de kabul edilmistir. Bu sonuglar gostermektedir ki miisterilere 6zel yapilan
odiillendirmeler ve ayricalikli islemler onlarda miisteri sadakati olusturmada etkili yontemlerdendir. Bu
ylizden bu uygulamalarin gesitliligi ve siirekliligi miisteri ¢ekme ve tutundurmada biiyitk onem arz
etmektedir. Ote yandan kolay {iyelik imkanlari, her biitgeye uygun gesitli uygulamalarin sunulmasi ve bu
uygulamalar ile ilgili detayli bilgilendirmeler ve ilgi cekici siklikla yapilan reklamlar yeni mdiisterilerin
kazanilmasini, isletmeye baghh sadik miisterilerin olusmasimi kolaylastiracaktir. Sonug olarak benzer
Olceklerin kullanimiyla farkli sektorlerde, daha biiyiik ve farkli 6zelliklere sahip orneklemlerde yapilacak
konu ile ilgili ¢alismalarin literatiire katki saglayacag1 ve isletmelere farkli bakis acgilar1 kazandirabilecegi
disiiniilmektedir.
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