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Bu calismada elektronik miisteri iliskileri uygulamalarmin kimi demografik degiskenler
kapsaminda incelenmesi amaglanmistir. Arastirma verileri Nisan-2017 ve Subat-2018
tarihleri arasinda Gazi Universitesi’nde lisansiistii egitim goren 479 ogrenciden elde
edilmigtir. Caligma kapsaminda Lam, Cheung ve Lau (2013) tarafindan gelistirilen algilanan
odiiller, ayricalikli islem, kisilerarasi iletisim ve elektronik dogrudan posta olmak iizere 4
alt boyuttan olusan 11 maddelik “Elektronik Miisteri Iligkileri Y&netimi” &lgegi
uyarlanmistir. Aragtirmada cinsiyet, medeni durum, yas ve tercih edilen havayolu sirketi
kontrol degiskenleri kullanilmistir. Elde edilen veriler, gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
sonrasinda varyans analizleri ile degerlendirilmistir. Farkliligin kaynagini test etmek icin
Post Hoc testlerinden Scheffe kullanilmigtir. Analiz sonuglar tercih edilen havayolu sirketi
ile hem algilanan 6diil, hem de ayricalikli islem arasinda anlamli bir fark oldugunu ayrica
yas degiskeni ile kisileraras: iletisim arasinda anlamli bir farklilik bulundugunu
gostermektedir. Bununla birlikte elektronik dogrudan posta ile demografik degiskenler
arasinda da anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
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In this study, it is aimed to investigate electronic customer relationship practices in the
extent of demographic variables. Research data were obtained from 479 postgraduate
students of Gazi University between April-2017 and February-2018. 11-item “Electronic
Customer Relationship Management” scale which was developed by Lam, Cheung ve Lau
(2013) that has 4 subscales such as perceived rewards, preferential treatment, interpersonal
communication and electronic direct mail is adapted. In that study, demographic variables
such as sex, marital status, age and airline organization preferred are used. Obtained data
are firstly evaluated according to validity, reliability and variance analyses applied after.
Scheffe of Post Hoc tests is used to test the reason of difference. The results reveal that,
there is a meaningful difference among both perceived rewards and preferential treatment
with airline organization preferred and also between interpersonal communication with age
variable. On the other hand, there is not significant difference among electronic direct mail
with demographic variables.
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GIRIS

Rekabetin ¢ok yogun oldugu pazar kosullarinda isletmeler amaglarina ulasmada giigliiklerle karsilagmakta ve rekabette
iistlinlitk kazanmak i¢in dogru miisteri iliskileri yonetimini bulma konusunda yogun ¢aba sarf etmektedirler. Dogru miisteri
iligkileri yonetimiyle miisteri sadakati artabilecek boylece mal/hizmet satiglar1 da artacaktir. Ayn1 zamanda potansiyel
miisteriler de cezbedilerek uzun dénemde satiglar da olumlu etkilenebilecektir (Takala ve Uusitalo, 1996). Giiniimiizde
isletmeler iliskisel pazarlama stratejilerini destekleyen miisteri hizmetlerini giderek daha yiiksek bir oranda yeni
teknolojinin yaratt1g1 e-hizmetlerle yerine getirmeye baslamuslardir (Taylor ve Hunter, 2002). Isletmeler Miisteri Iliskileri
Yénetimi (MIY) ile insan, siireg ve teknoloji birlesimini saglayarak miisterilerini anlamaya ¢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 karli miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde

tutma yolunda gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir.

Bu arastirmada temel amag elektronik misteri iliskileri uygulamalarinin demografik degiskenler kapsaminda
incelenmesidir. Bu kapsamda ¢alismada oncelikle elektronik miisteri iliskileri yonetimi ele alinmigtir. Daha sonra ilgili
havayolu sirketleri ile ilgili kisa bir bilgi verilecektir. Son bdliimde ise Gazi Universitesi Enstitiilerinde 6grenim géren

Ogrencilerin bir kisminin katilimiyla ger¢eklesen aragtirmadan elden edilen bulgulara yer verilerek paylagilmustir.

KURAMSAL CERCEVE
Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi

Bir 6rgiit insan-yogun hélinden telefon, fax, e-mail ve web gibi ¢coklu elektronik temas noktalarina odaklanan bir yapiya
biirlinmeye basladiginda yapiy1 gelistirme, yonetme ve Olgme baglaminda miisteri iligkileri onemli olgiide artis
gdsterecektir. Sonug olarak isletmeler gevrim dist MIY den elektronik kanallara yonelmektedirler. Bu yaklasim genellikle
Elektronik Miisteri iliskileri Y&netimi olarak ifade edilmektedir (Sivaraks, Krairit ve Tang, 2011). E-MIY internetin
devrim yaratan avantajlarmni klasik MIY teknikleri ve yeni elektronik kanallarla (web, kablosuz internet, sesli teknolojiler
gibi) biitiinlestirerek bunlari isletmenin genel MIY stratejileriyle uyumlastirmaktadir (Fairhurst, 2001; Pan ve Lee, 2003).
E-MIY miisterilerden daha fazla gelir elde ederek kar artis1 saglamay1 amaglayan bir e-ticaret uygulamasidir (Madeja ve
Schoder, 2003: 182). E-MIY genis bir MIY stratejisinin ve onun uygulamaya gegirilmesinin bir boliimiidiir (Fleischer,
2001: 25).

Bazi isletmeler miisterilerinin ihtiyaclari, istekleri ya da hayalleri hakkinda yeterli bilgiye sahip degildirler. Isletmeler
giiniimiizde bu zayif yanlarint diizeltme konusunda teknolojik gelismelerden yararlanma yollarini ve ydntemlerini
ogrenmeye baslamislardir (Forrest, 2001). E-MIY yazininda arastirmacilar ilgili paradigmayi farkli bakis agilarina gore

aciklama yoluna gitmislerdir.

Degerli miisterilerle uzun donemli iliskiler gelistirmek dinamik bir ¢evrede genellikle karliliga agilan bir kap1 olarak
goriilmektedir. E-MIY giiniimiiz is diinyasinda temel stratejik araglardan birisidir. Ayrica elektronik diinyada iliskisel

pazarlamanin ana paradigmasi haline gelmistir (Chen ve Chen, 2004).

MIY ve onun elektronik ticaret altyapisina uyumlastirilmasi ile s6z konusu olan E-MIY uygulamalar1 sayesinde
hizmetler giiniin 24 saatine ve yilin 365 giiniine yayilarak hem miisteri ihtiyaclarina siirekli sekilde cevap
verilebilmekte hem de hizmet sunumuyla ilgili maliyetlerde 6nemli tasarruf saglanmaktadir (Feinberg ve Kadam,

2002). Orgiitsel siireclere uygun olarak gelistirilmis bir E-MIY sistemi ile (Burr, Patterson, Rolland ve Ward, 2007):
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e Miisteri ile iletisim maliyetlerinde azalma saglanmakta,

e (alisanlara web tabanli olarak kendi kendine islem yapma (self-service) imkanlar saglanarak yonetsel kontrol
azaltilmakta,

e Hizmet sunumu, iiretim ve dagitim arasinda biitiinlesme saglanarak deger zincirinde maliyetler azaltilmakta,

e Internet pazarlamasi ile satis artis1 ve geliri elde edilmekte,

e Miisterilerin isletme ile etkilesimleri artirilarak hizmet artisina yonelik imkénlar elde edilmektedir.

Tiirk Hava Yollan

20 Mayis 1933 tarihinde Devlet Hava Yollar1 Isletmesi ismiyle Tiirkiye nin gokyiiziindeki onciisii sloganiyla
hayatina baslayan “Tiirk Hava Yollar1” ad1 1955’te ortaya ¢ikmustir. Internet sitesi 1998°de yolcularm kullanimina
actlmistir. 2001 yilinda yolcular ¢agri merkezi {izerinden rezervasyon yapmaya baglamiglardir. 2003 yilinda hayata
gecen e-bilet ve online check-in uygulamalariyla bilet satin almak ¢ok daha kolay bir hale getirilmistir. Ingilizce,
Almanca, Japonca, Fransizca, Italyanca, Ispanyolca, Portekizce, Korece, Cince ve Rusga gibi ¢esitli dil
secenekleriyle yolculara kendi anadillerinde hizmet verilmektedir. Her giin binlerce kisinin ziyaret ettigi kullanici
dostu mobil uygulama ile birlikte bilet alma siiresi 1 dakikadan daha kisa siireye indirilmistir. Seyahat deneyimini en
iist diizeye ¢ikarmak i¢in ikram hizmetlerini yenilemislerdir. Bu baglamda Turkish Do&Co ile is birligi yapilmistir
ve ucan sefler ile yolcular bulutlarin {izerinde en lezzetli anlarla bulusturulmaya baglanmistir. Ugak ici eglence
sisteminde yer verilen en yeni filmler, miizikler, oyunlar ve daha bir¢ok yeni igerikle yolculugu keyifli bir deneyime
doniistiirmiislerdir. Uguslarda sunulan Wi-Fi hizmeti ile yolcularm her an diinyayla baglantida kalmasini

amaclamiglardir (Tiirk Hava Yollari, 2019).
Anadolujet

Anadolu’nun havayolu ulagim ihtiyacin1 ¢ok daha ekonomik bir yolla kargilamak iizere 2008’de Ugmayan Kalmasin
hedefiyle yola ¢ikan Anadolulet bir Tiirk Hava Yollar1 markasidir. Anadolulet {icretsiz ikram ve tiicretsiz bagaj hakki
servisleriyle, 6zel yolcu salonlari, ekonomik ara¢ kiralama olanaklar1 ek hizmetleriyle daha konforlu ve ekonomik bir
seyahat deneyimi yasanmasi i¢in kaliteden 6diin vermeden hizmet sunmaya devam etmektedir. Miisterilerin farkli
kiiltiirleri gz Oniine alinarak bugiinkii ve gelecekteki beklentileri ve ihtiyaglart dogru algilanip degerlendirilmek suretiyle
hizmetin zamaninda sunulmasi amacglanmaktadir. Tiirk Hava Yollar1 (AnadoluJet) miisteri odakli bir yaklasimla
gergeklestirilen yolcu tasimaciligi faaliyetinde miisterilerin beklentilerini, sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini
kolaylikla iletebilecegi iletisim imkanlar1 sunularak ekonomik bir beklenti olmadan miisterileri dikkatle dinlemektedirler.
Ulusal ve uluslararasi yasal sartlar, mevzuat sartlari, sivil havacilik kurallar1 ve Ortakligin dokiimante edilmis bilgileri
dikkate alinarak miisteri memnuniyetini saglamak icin telafi yontemleri uygulanmakta, miisteriye ait geri bildirimler

degerlendirilmekte ve ¢6ziim iiretilmektedir (Anadolujet, 2019).
Pegasus

Tiirkiye’de havacilik sektoriinii degistirdigini iddia eden ve ugmanin herkesin hakki olduguna inanan Pegasus Hava
Yollar1 1990 yilinda Aer Lingus, Silkar Yatirim ve Net Holding'in ortak girisimiyle Istanbul'da kurulmustur. Tiirkiye’de
ilk defa Barkod ile Mobil Check-in uygulamasi, online ekstra kg satisi ve online opsiyon satisini baslatmuslardir.
Misafirlere ugustan dnce yemek siparisi Pre-order hizmeti sunmuslardir. HSBC Bankas1 ve Pegasus Hava Yollari’nin ig

birliginde hayata gecen ucus ve aligveris karti Pegasus Kart't ¢ikarmiglardir. Tiirkiye’de ilk defa Instagram’in stories
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ozelligi kullamlarak diizenlenen kampanya ile bilet satig1 gergeklestirilmistir. Misafirleri ile siirekli iletisim igerisinde olan
ve bu ¢ergevede dijital pazarlamay1 yogun sekilde kullanan Pegasus Hava Yollari dijital mecrada yatirimlariyla 6ne ¢ikan

bir markadir (Pegasus, 2019).

ELEKTRONIiK MUSTERi ILiSKiLERi UYGULAMALARININ DEMOGRAFIK DEGISKENLER
KAPSAMINDA INCELENMESINE YONELIK ARASTIRMA

Yontem

Bu caligmada elektronik miisteri iliskileri uygulamalarmi demografik degiskenler kapsaminda incelemek

amaglanmistir. Bu amagla asagidaki sorulara cevap aranmistir:
Lisansiistii 6grencilerin;

a. llgili havayolu sirketlerinin elektronik miisteri iliskileri uygulamalarina yonelik degerlendirmeleri nedir?
b. Bu degerlendirmeler cinsiyet, medeni durum, yas ve tercih edilen havayolu sirketi gibi degiskenler agisindan

farklilik gdstermekte midir?

Bu caligma Gazi Universitesi’nin Sosyal Bilimler Enstitiisii’niin Isletme, Insan Kaynaklari ve Yénetim Organizasyon
Boliimleri ile Bilisim Enstitiisii’nlin Yonetim Bilisim Sistemleri ve Biligsim Sistemleri Programlar1 6grencileri ile sinirhidir.
Arastirma Nisan-2017 ve Subat 2018 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Tlgili donemde bu programlara toplam kayith
Ogrenci sayist 629’dur. Tam sayim hedeflenmis (sinirliliklara bagl kalinarak), bununla birlikte derse devam etmeyen ve
sonrasinda kayit donduran 6grenciler nedeniyle 479 katilimciya ulagilmistir. Bu kapsamda ulasilan 6rneklemin evrenin

yaklasik %76’sim temsil ettigi ifade edilebilir.

Arastirmanin veri toplama teknigi anket yontemidir. Konu ile ilgili gerceklestirilen dnceki ¢aligmalar goz oniinde
bulundurularak ve gerekli literatiir taramasi yapilarak hazirlanan anket formu 6grencilere elden dagitilarak ve/veya e-posta
yoluyla, ayrica ilgili enstitiilerin web sayfalarindan 6grencileri yonlendirerek uygulanmistir. Anket formu 2 boliimden
olusmustur. Bunlar demografik faktorler ve algilanan elektronik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalaridir. Elde edilen
veriler basta gegerlilik, glivenilirlik ve varyans analizleri ile degerlendirilmis ve gerekli analizler gergeklestirildikten sonra
elde edilen sonuglar yorumlanmistir. Bu c¢alismada kullanilan 6l¢ek konu ile alakali Onceki ¢aligmalar titizlikle
incelendikten sonra uygun 6l¢egin (Lam, Cheung ve Lau, 2013) uyarlanmasiyla hazirlanmigtir. Ceviri ve ters geviri
yapilirken alan uzmanlarindan gerekli destek saglanmus, ayrica pilot uygulama da gerceklestirilmistir. Cevaplar 5°1i Likert

Olgegi ile alinmustir. (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiltyorum).

BULGULAR

Asagida Tablo 1’de goriildiigli lizere toplam 479 katilimcinin %54,3°14 erkek, %45,7’si ise kadindir. Toplam
katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu 26-33 (%57,2) yas arasindadir. Bunu %17,32 ile 34-41 yas arasinda olanlar takip
etmektedir. Katilimcilarin %50,5°1 evli, %49,5’1 ise bekardir. Katilimcilar tarafindan sik olarak tercih edilen havayolu
sirketleri incelendiginde sirasiyla %352 oranla Tiirk Hava Yollari, %25,5 oranla Pegasus ve %22,5 oranla Anadolu Jet

gelmektedir.
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Tablo 1: Frekans Analizi

Frekans Yiizde (%)
- Erkek 260 54,3
Cinsiyet Kadin 219 45,7
18-25 62 12,9
26-33 274 57,3
Yas 34-41 83 17,3
42-49 60 12,5
. Evli 242 50,5
Medeni Durum Bekar 537 295
Tiirk Hava Yollar 249 52,0
Tercih edilen Havayolu Sirketi Anadolu Jet 108 22,5
Pegasus 122 255
Toplam 479 100

Asagida Tablo 2’ye gore elektronik miisteri iligkileri uygulamalari i¢in en yliksek ortalama degerinin 3,53
ortalama ile elektronik dogrudan posta faktoriinde yer alan 10. maddenin (Siirekli hava yolu sirketimin elektronik
reklamlarini veya haberlerini/duyurularini alirim.) oldugu gériilmektedir. En az ortalama deger ise 2,51 ortalama ile
ayricalikli islem faktoriinde yer alan 6. maddedir (Hava yolu sirketimin elektronik kanallarindan siklikla

kisisellestirilmis iirlin ve/veya hizmet promosyonlari alirim).

Tablo 2: Elektronik Miisteri Iliskileri Uygulamalar1 Olgegi i¢in Tanimlayici Istatistikler (N =479)

Ortalama Standart Sapma

Algilanan Odiiller (3 madde)

1.Hava yolu sirketim, siklikla elektronik kanaldan nakit veya siirpriz kampanya 3,04 1,19
odiiller sunar.

2. Siirekli olarak elektronik kanaldan hava yolu sirketim 6zel indirim veya 3,07 1,15
kampanyalar sunar.
3. Siirekli elektronik kanaldan, hava yolu sirketim tarafindan saglanan hediye veya 2,52 1,19

cekilis kampanyalarindan gelen promosyonlari alirim.
Ayricalikly Islem (3 madde)

4. Hava yolu sirketi {iyeliginin kisiye 6zel faydalarinin keyfini siirerim. 2,68 1,25

5. Siklikla elektronik miisteri/iiye ayricalikli fayda ve hizmetleri alirrm (Ornegin, 2,54 1,23
dogum giinii indirimi, ek {irlin satin almalarinda indirimler, paket indirimleri,
giincel iirlinler vb.)

6.Hava yolu sirketimin elektronik kanallarindan siklikla kisisellestirilmis {iriin 2,51 1,20
ve/veya hizmet promosyonlari alirim.

Kisileraras Iletisim (3 madde)

7 Karsilastigim sorunlarda elektronik olarak sorunlarim ¢oziiliir (Sikga Sorulan 3,19 1,12
Sorular gibi).
8. Hava yolu sirketim bir¢ok elektronik hizmete ulagsma imkani1 verir (¢ekilisler, 2,68 1,23
oyunlar vb.).
9. Hava yolu sirketimin, miisterilerinin/kullanicilarinin fikirlerini ifade 3,42 1,19

edebilecekleri bir web sitesi platformu vardir.
Elektronik Dogrudan Posta (2 madde)

10. Siirekli hava yolu sirketimin elektronik reklamlarini veya 3,53 1,13
haberlerini/duyurularini alirim.

11.Hava yolu sirketimin elektronik postalari/web sayfasi duyurulari, giincel iiriin 3,44 1,05
veya hizmetlerle ilgili bir¢ok yararli bilgiler sunar.
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Lam vd. (2013) tarafindan gelistirilen ve 11 maddeden olusan E-MIY &lgeginin yap1 gegerliligini ortaya koymak
icin agagida Tablo 3’de belirtildigi gibi dondiiriilmiis (varimaks) bilesenler yontemi kullanilarak agiklayici faktor

analizi yapilmistir ve dondiiriilmiis bilesenler matrisi olusturulmustur.

Tablo 3: Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler 1 2 3 4
Algilanan Odiiller

1.Hava yolu sirketim, siklikla elektronik kanaldan
nakit veya siirpriz kampanya 6diiller sunar.

2. Siirekli olarak elektronik kanaldan hava yolu
sirketim 6zel indirim veya kampanyalar sunar.

,838

,837

3. Siirekli elektronik kanaldan, hava yolu sirketim
tarafindan saglanan hediye veya ¢ekilis ,866
kampanyalarindan gelen promosyonlar1 alirim.

Ayricalikly Islem

4. Hava yolu sirketi tiyeliginin kigiye 6zel

. ; ,707
faydalarmin keyfini siirerim.

5. Siklikla elektronik miisteri/iiye ayricalikli fayda
ve hizmetleri alirim (6rnegin, dogum giinii indirimi,
ek iiriin satin almalarinda indirimler, paket
indirimleri, giincel {riinler vb.)

6.Hava yolu sirketimin elektronik kanallarindan
siklikla kigisellestirilmis iiriin ve/veya hizmet 197

,687

promosyonlar1 alirim.

Kisileraras Iletisim

7 Karsilagtigim sorunlarda elektronik olarak
sorunlarim ¢6ziiliir (Sikga Sorulan Sorular gibi).
8. Hava yolu sirketim bir¢ok elektronik hizmete
ulagsma imkani verir (¢ekilisler, oyunlar vb.).

,769

,685

9.Hava yolu sirketimin,

miisterilerinin/kullanicilarinin fikirlerini ifade , 749
edebilecekleri bir web sitesi platformu vardir.

Elektronik Dogrudan Posta

10. Siirekli hava yolu sirketimin elektronik

reklamlarini veya haberlerini/duyurularini alirim. 783

11.Hava yolu sirketimin elektronik postalari/web
sayfas1 duyurulari, giincel iirlin veya hizmetlerle 739
ilgili birgok yararl bilgiler sunar.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)= Measure of Sampling Adequacy =0,89
Bartlett's Test of Sphericity :¢?(55) =2855,62 (p<0,001)

Barlett’s kiiresellik testinin (y2(55)=2855,62, p<0,001) anlamli oldugu ve KMO degeri (0,89) sinir deger olan
0,50’den biiyiik oldugu sonucuna ulagilmigtir. Tablo 3’de goriildiigii izere yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda
Lam vd. (2013)’nin ¢aligsmasinda oldugu gibi 6zdegeri (eigenvalue) 1°den biiyiik 4 bilesen elde edilmistir. Bu dort

bilesen toplam varyansin %71,44’linli agiklamaktadir. Bunlar sirasiyla “algilanan odiiller”, “ayricalikli islem”,

“kisilerarasi iletisim” ve “elektronik dogrudan posta’’dir.
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Dort faktdrden olusan elektronik miisteri iliskileri uygulamalari 6lgeginin i¢ tutarliligi cronbach’s alpha (o) giivenilirlik

katsayisi ile 6l¢iilmiistiir (Tablo 4). Olgeklerdeki tiim cronbach’s o degerleri sinir deger olan 0,70’den biiyiiktiir.

Tablo 4: Arastirmada Kullanilan Olgeklerinin Giivenilirlik Degerleri

Olcekler Madde Sayist Cronbach’s o
Elektronik Miisteri Iligkileri Uygulamalar Ol¢egi

Algilanan Odiiller 3 0,93
Ayricalikli Islem 3 0,91
Kisileraras iletisim 3 0,75
Elektronik Dogrudan Posta 2 0,74

Elektronik Miisteri iliskileri Uygulamalan (")lg:egi Fark Analizleri
Tercih Edilen Havayolu Sirketi Degiskenine Gire Fark Analizi

Elektronik miisteri iliskileri uygulamalar1 boyutlarindan algilanan 6diillerin ve ayricalikli islemlerin katilimcilarin
tercih ettigi havayolu sirketine gore ve kisilerarasi iletisimin yasa gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi toplam
479 kisiden elde edilen veriler tizerinden tek yonlii varyans analizi yapilarak arastirilmigtir. Asagida Tablo 5’de tek yonli

varyans analizi sonuglar yer almaktadir.

Tablo 5: Tercih Edilen Havayolu Sirketine Gore Algilanan Odiil ve Ayricalikli Islemin Puanlarinda ve Yasa Gore
Kisilerarasi [letisim Puanlarinda Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigini Belirlemek Igin Yapilan Tek-Y&nlii Varyans Analizi
Sonuglar1 (N=479)

Olcek Havayolu Sirketi N x S.S. F p Anlaml Fark
Aol THY 249 2,91 1,00 THY-Anadolu Jet
Odg"]llaman ANADOLUJET 108 2,61 1,00 5499 | 0,004 Anadolu Jet-
et PEGASUS 122 3,04 1,02 Pegasus

Ayricalikli THY 249 2,68 1,11 3,480 | 0,032 THY- Anadolu Jet
Islem ANADOLUJET 108 2,33 1,00

PEGASUS 122 2,60 1,23
Olcek Yas Araligi N X S.S. F p Anlaml Fark
Kisilerarasi 18-25 62 3,22 0,73 3,144 0,025 18-25 yas arasi-
Tletisim 26-33 274 3,13 0,92 42-49 yas arasi

34-41 83 3,13 0,98

42-49 60 2,76 1,03

Varyans analizi sonucunda algilanan 6diillerin tercih edilen havayolu sirketi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=5,499; p<0,01). Farkliligin kaynagmi test etmek i¢in Post Hoc testlerinden Scheffe
kullanilmistir. THY (Ort=2,91) ile Anadolu Jet (Ort=2,61) arasinda ve Anadolu Jet (Ort=2,61) ile Pegasus (Ort=3,04)
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore ortalamalar karsilagtirildiginda, ugus i¢in THY’yi tercih eden
katilimcilarin, Anadolu Jet’i tercih eden katilimcilara gore algilanan odiillerin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine
ugus icin Pegasus’u tercih eden katilimcilarin, Anadolu Jet’i tercih eden katilimcilara gore algilanan 6diillerin daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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Varyans analizi sonucunda ayricalikli islemin tercih edilen havayolu sirketi degiskenine gore anlaml bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=3,480; p<0,05). Farkliligin kaynagimi test etmek i¢in Post Hoc testlerinden Scheffe
kullanilmigtir. THY (Ort=2,68) ile Anadolu Jet (Ort=2,33) arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore
ortalamalar karsilastirildiginda, ugus i¢in THY’yi tercih eden katilimcilarin, Anadolu Jet’i tercih eden katilimcilara gore

ayricalikli islemin daha yiiksek oldugu gériilmektedir.

Varyans analizi sonucunda kigilerarasi iletisimin katilimcilarin yaslarina gére anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (F=3,144; p<0,05). Farkliligin kaynagini test etmek i¢in Post Hoc testlerinden Scheffe kullanilmustir. 18-25 yas
arasinda olan katilimcilar (Ort=3,22) ile 42-49 yas arasinda olan katilimcilar (Ort=2,76) arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Buna gore ortalamalar karsilastirildiginda, 18-25 yas arasinda olan katilimcilarin 42-49 yas arasinda olan

katilimcilara gore miisteri iligkilerinde kisilerarasi iletisimin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Tiim Demografik Degiskenlere Gére E-MIY Alt Boyutlarmin Puanlarinda Anlamli Bir Farkin Olup
Olmadigini Belirlemek igin Yapilan Tek-Yonlii Varyans Analizi Sonuglar1 (N=479)

Cinsiyet Medeni durum Yas Tercih edilen
havayolu sirketi
Kadin(Ort=2,82)- Evli(Ort=2,94)- 18-25(0rt=2,95)- 26- THY (Ort=2,91)-
Algilanan Erkek(Ort=2,92) Bekar(Ort=2,81) 33(0rt=2,83)- 34- Anadolu Jet (Ort=2,61)
Gdiil turn=1,102; p>0,05 turn=1,398; p>0,05 | 41(0rt=2,99)- 42- Anadolu Jet (Ort=2,61)-
Anlamb fark yok Anlamh fark yok 49(0rt=2,91) Pegasus (Ort=3,04)
F=0,673; p>0,05 F=5,499; p<0,01
Anlamli fark yok
Ayricalikli Kadin(Ort=2,56)- Evli(Ort=2,65)- 18-25(0rt=2,80)- 26- THY (Ort=2,68)-
islem Erkek(Ort=2,60) Bekar(Ort=2,50) 33(0rt=2,53)- 34- Anadolu Jet (Ort=2,68)
tw77=0,396; p>0,05 turn=1,502; p>0,05 | 41(0rt=2,63)- 42- F=3,480; p<0,05
Anlaml fark yok Anlamli fark yok 49(0rt=2,50)
F=1,106; p >0,05
Anlaml fark yok
Kisilerarasi | Kadin(Ort=3,14)- Evli(Ort=3,09)- 18-25 (Ort=3,22)- THY (Ort=3,16)-
iletisim Erkek(Ort=3,06) Bekar(Ort=3,11) 42-49 (Ort=2,76) Anadolu Jet (Ort=3,12)-
twr=-0,933; p>0,05 | tw=-0,196; p>0,05 | F=3,144; p<0,05 Pegasus (Ort=2,95)
Anlaml fark yok Anlamli fark yok F=2,167; p>0,05
Anlaml fark yok
Elektronik Kadin(Ort=3,49)- Evli(Ort=3,50)- 18-25(0rt=3,60)- 26- THY (Ort=3,55)-
dogrudan Erkek(Ort=3,47) Bekar(Ort=3,47) 33(0rt=3,51)- 34- Anadolu Jet (Ort=3,33)-
posta t77=-0,186; p>0,05 | tur7)=0,356; p>0,05 | 41(Ort=3,43)- 42- Pegasus(Ort=3,48)
Anlamli fark yok Anlamli fark yok 49(0rt=3,30) F=1,958; p>0,05
F=1,215; p>0,05 Anlaml fark yok
Anlaml fark yok
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Ozet olarak yukaridaki Tablo 6’da gosterildigi ve daha 6nceden Tablo 5’in ac¢iklamalarinda da sunuldugu gibi
tercih edilen havayolu sirketine gére sadece algilanan 6diil (THY (Ort=2,91)-Anadolu Jet (Ort=2,61) / Anadolu Jet
(Ort=2,61)- Pegasus (Ort=3,04) F = 5,499; p <0,01) ve ayricalikli islem (THY (Ort=2,68)-Anadolu Jet (Ort=2,68)
F= 3,480; p<0,05) alt boyutlarinda anlaml bir fark vardir. Ayrica yasa gore kisilerarasi iletisim (18-25 (Ort=3,22)-
42-49(0rt=2,76) F=3,144; p<0,05) alt boyutunda anlamli bir fark vardir. Ortalamalar arasinda farklar olmasina
ragmen geriye kalan diger demografik degiskenlere gore diger alt boyutlarda herhangi bir anlamli fark (p>0,05)
yoktur.

SONUC ve ONERILER

Giliniimiizde teknoloji alaninda gerceklesen hizli gelismeler ve artan rekabet baskisi, hizmet sektoriinde ve
ozellikle havayolu tasimacilig1 baglaminda kendini gostermis ve bireyin satin alma siirecinde etkili olan her faktoriin,
dolayisiyla da miisteri iliskileri yonetiminin buna gore yeniden diizenlenmesini bir zorunluluk haline getirmistir. Bu
kapsamda elektronik miisteri iliskileri uygulamalar1 yardimiyla miisterinin elde tutulmasi ve satiglarin artirtlmasi
miimkiin goziikkmektedir. Bu paralelde yapilmasi planlanan bu calismada havayolu tasimaciligi elektronik ticaret
miisterilerinin kullandiklar1 sistemin demografik degiskenler (cinsiyet, medeni durum, yas, tercih edilen havayolu

sirketi) kapsaminda incelenmesi amaglanmaistir.

Katilimcilar 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. Buna gore en fazla tercih edilen

havayolunun Tiirk Hava Yollar1 oldugu rahatlikla ifade edilebilir.

Elde edilen bulgulardan elektronik miisteri iligkileri uygulamalari iginde en yiiksek ortalama degere sahip ifadenin
3,53 ortalama ile “Siirekli, hava yolu sirketimin elektronik reklamlarini veya haberlerini/duyurularini alirim.” oldugu
goriilmektedir. Onu 3.44 ortalama ile “Havayolu Sirketimin elektronik postalari/web sayfast duyurulari, giincel mal
ve hizmetlerle ilgili birgok yararlh bilgiler sunar” ifadesi izlemistir. Buna gore ilgili havayolu sirketlerinin
kullanicilarina ulagmakta giicliik ¢ekmedigi ve ilettigi bilgilerle fayda sagladigi ifade edilebilir. En az ortalama deger
ise 2,51 ortalama ile “Hava yolu sirketimin elektronik kanallarindan siklikla kisisellestirilmis mal ve/veya hizmet

promosyonlart alirim” olmustur.

Elektronik miisteri iliskileri uygulamalar1 boyutlar1 olan algilanan 6diillerin, ayricalikli islemlerin, kisilerarasi
iletisimin ve elektronik dogrudan postanin cinsiyete (kadin veya erkek) ve medeni duruma (evli ya da bekar) gore

anlamli bir farklilik bulunmadig tespit edilmistir.

Elektronik miisteri iliskileri uygulamalar1 boyutlarindan kisilerarasi iletisimin ve elektronik dogrudan postanin
tercih edilen havayolu sirketine gore anlamli bir farkliliginin olmadigi tespit edilmistir. Ortalamalar
karsilastirildiginda, ugus icin THY ’yi tercih eden katilimeilarin, Anadolu Jet’i tercih eden katilimcilara gore algilanan
odiillerin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine ugus i¢in Pegasus’u tercih eden katilimcilarin, Anadolu Jet’i tercih
eden katilimcilara gore algilanan 6diillerin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ugak igi iirlinlerin {icret karsiligi
verilmesine ragmen Pegasus algisinin Anadolu Jet’e gore yiiksek olmasi paket fiyat avantajindan kaynaklanabilecegi

gibi, ek hizmetlerden de (ara¢ kiralama gibi) kaynaklanabilir. Elde edilen bulgulardan katilimeilarin 6ncelikli
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tercihlerinin THY oldugu, bunda da algilanan odiillerin 6nemli bir yer tuttugu anlasilmistir. Ortalamalar
kargilastirildiginda, ugus icin THY’yi tercih eden katilimcilarin, Anadolu Jet’i tercih eden katilimcilara gore
ayricalikli islemin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. THY hizmetlerinde sunulan ikramlarin fazla ve daha kaliteli

olmasinin, ayrica da battaniye ve yastik gibi hizmetlerin bu algida etkili oldugu diistiniilmektedir.

Elektronik miisteri iliskileri uygulamalar1 boyutlarindan algilanan odiillerin, ayricalikli islemin ve elektronik
dogrudan postanin katilimcilarin yaslarima goére anlamli bir farkliliginin olmadig: tespit edilmistir. Ortalamalar
karsilastirildiginda, 18-25 yas arasinda olan katilimcilarin 42-49 yas arasinda olan katilimcilara gore miisteri
iliskilerinde kisilerarasi iletisimin daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Ozellikle Y kusagi kullanicilarin kisilerarasi

iletisimlerinin yiiksek olmasi, 6zgilivenlerinden ve sanal yeterliliklerinden dolay1 dogal karsilanmistir.

Mal/hizmet iiretimi yapan isletmelere 6ncelikle miisterilerinin hizmet beklentilerini yapay zeka otomasyonlari ile
analiz ederek bu beklentiler dogrultusunda E-MIY uygulamalarmi planlamalari dnerilmektedir. Ayrica, mal/hizmet
farkindaligim saglamak ve arttirmak {izere isletme tarafindan beklenen davramis gergeklestiginde (yapay zeka
teknolojileri araciligiyla tespit edilmis olan) kisisellestirilmis tiriin teklifleri dogrudan e-posta, push notification gibi

uygulamalarla satin almanin ger¢eklesmesi saglanabilir.

E-MIY uygulamalarinin boyutlarinin bazi degiskenlere gore anlamli bir fark olusturmamasi tiim miisterilerin
hizmet anlaminda benzer beklentiler iginde olabilecegini gosterebilir. Ancak temel hizmet beklentilerinin
karsilanmasinin yani sira, E-MIY uygulamalarinda isletmelerin sadakat programlari degerini belirlerken miisterilerin
cinsiyet ve medeni durumlarina iligkin ayricalikli islemlere odaklanmasi, beklentileri ayrintili analiz edecek
coziimlere yonelmesi, buna bagli olarak kisisellestirilmis mal/hizmet sunumu yapmasti, bu anlamda yeni uygulamalar

gelistirmesi rakip isletmelere gore fark yaratici iistiinliik saglayabilir.

Bununla beraber, ayricalikli islem, algilanan 6diiller iligkisi ile tercih edilen havayollar1 siralamasinda, Tiirk
Havayollar1, Pegasus ve Anadolu Jet sonucunun elde edilmesi, her ne kadar iist sinif olarak degerlendirilen bir isletme
tercihen ilk sirada yer aliyor olsa da Pegasus’un ikinci sirada yer almasindan 6tiirii, miisterilerin fiyat farkliliklarina
duyarli olabilecegi sonucuna varilabilir. Bu nedenle isletmelerin, miisterilerinde gercek sadakati saglamak iizere 6diil

sistemlerinin dnemini goz ard1 etmemeleri onerilmektedir.

Algilanan 6diiller boyutuna iligkin havayolu sirketi liyeliginin kisiye 6zel faydalar sunmasina ait sonuglar ile E-
MIY uygulamalari boyutuna iliskin kisisellestirilmis mal/hizmet promosyonlaria ait sonuglarin diisiik ¢ikmasindan
otiirii bu isletmelerin bu konudaki beklentileri yeterince karsilayamadig1 sonucuna varilabilir. Bu nedenle isletmelerin

bu konudaki eksik uygulamalarinda yeni ¢oziimler gelistirmesi 6nerilmektedir.

Ulkemizde miisteri iliskileri yonetimine ydnelik ¢alismalar olmasina ragmen elektronik miisteri iligkileri yonetimi
konusundaki incelemeler kisithdir. Elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde, ilgili havayolu
sirketlerinin miigterileriyle (yolculariyla) kuracaklari kaliteli iligkilerin, onlarin siire¢ i¢inde sadik misteriler
(yolcular) olmalarini saglayacagi rahatlikla ifade edilebilir. Bununla birlikte Tiirkge literatiire kazang saglayacagi
diisiiniilen bu 6l¢egin hizmet sektoriindeki farkli isletmelere uyarlanmasinin (bankacilik, sigortacilik, otel, acente
vb.) yapilan calismanin orta ve uzun vadede gegerlilik ve giivenilirligine katki saglayacagi agiktir. Dolayisiyla

ilgilenecek arastirmacilar acisindan bu alanlarin bakir oldugu rahatlikla ifade edilebilir. Bu ¢alismanin devami
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niteliginde havayolu miisterileriyle yar1 yapilandirilmig miilakat da onerilmektedir. Bu sayede elektronik miisteri
iligkileri uygulamalariin gelistirilmesi ve daha saglikli iletisim kurulabilmesi agisindan bir¢ok ipucunun

saglanabilecegi de diisliniilmektedir.
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Extensive Summary

Introduction

Today, organizations have been started to do customer services of supporting relationship marketing strategies
with new technology created e-services as even increasing rate (Taylor ve Hunter,2002). Organizations try to
understand their customers with CRM by ensuring the combination of person, process and technology
(Mandina,2014). CRM is the activities of an organization as determining loyal and profitable customers, defining,
gaining, developing and holding them as even increasing in the conditions of serving the right good/service to the

right person, at the right time, from the right channel, at the right price.
Methodology

In this study, it is aimed to investigate electronic customer relationship practices in the extent of demographic
variables. With that aim, the answers are searched for the questions below: According to the Postgraduate students

perceptions;
a. What are the implementations about E-CRM practices of related airline organizations?

b. These implementations show any discriminancy up to sex, marital status, age and airline organization

preferrred?

Research data were obtained from 479 postgraduate students of Gazi University between April-2017 and
February-2018. 11-item “Electronic Customer Relationship Management” scale which was developed by Lam,
Cheung ve Lau (2013) that has 4 subscales such as perceived rewards, preferential treatment, interpersonal

communication and electronic direct mail is adapted. In that study, demographic variables such as sex, marital status,
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age and airline organization preferred are used. Obtained data are firstly evaluated according to validity, reliability

and variance analyses. Scheffe of Post Hoc tests is used to test the reason of discriminancy.
Findings

When an investigation is done according to frequently preferred airline organizations by participators, the
preference result is shown that respectively 52% Turkish Airlines, 25,5% Pegasus and 22,5% Anadolu Jet. Thus, it

is easy to mention that Turkish Airlines is the most preferred one.

It is obviously stated that there is no meaningful discriminancy in the subscales of electronic customer relationship
practices such as perceived rewards, preferential treatment, interpersonal communication and electronic direct mail

according to sex (female or male) and marital status (married or single).

It is determined that there is no meaningful discriminancy in two subscales of electronic customer relationship
practices such as interpersonal communication and electronic direct mail according to airline organization preferred.
When the means are compared, perceived rewards is higher in the perspectives of Turkish Airlines fans than
Anadolujet ones. Again in the same logic, Pegasus fans perceive rewards higher than Anadolujet ones. Although
Pegasus sells priced products inside of the plane, Pegasus’s higher perceive than Anadolujet may mean the package
price advantage and extra services like hiring a car. According to findings, participators’ first choice is Turkish
Airlines and thus perceived rewards play a critical role. When the means are compared, preferential treatment is
higher in Turkish Airlines than Anadolujet. It is thought what the element is effective in this perceive because Turkish

Airlines serve lots of high quality food and beverages and besides services like blanket and pillow.

It is obviously set that there is no meaningful discriminancy in subscales of electronic customer relationship
practices such as perceived rewards, preferential treatment and electronic direct mail according to their ages. When
the means are compared, interpersonal communication is higher between 18-25 than 42-49 through customer
relations. It is really faced naturally that interpersonal communication is higher than others especially between

Generation Y participators because of their self-confidence and capabilities of digital world handling.
Conclusion

It is offered that good/service organizations should primarily analyze their customers’ service expectations with
artificial intelligence automatization and plan E-CRM practices according to these expectations. Otherwise, when
the behavior is come true via determined by artificial intelligence technologies and thus, these organizations may
perform easily selling and demonstrate personalized product offers by directly with some practices like e-mail, push
notification etc. to maintain and increase good/service awareness. Whether the scales of E-CRM practices have no
meaningful discriminancy among some demographical variables may show all the customers have similar
expectations about products. Hardly, besides meeting basic service expectations, that situation reveals a difference
creating advantage against rivals by doing these such as focusing on preferential treatment about sex and marital
status while determining how valuable the loyalty programme is in E-CRM practices, dealing with detailed analyzed
solutions of expectations and according to all these performing personalized good/service offerings and in this context

developing new practices.
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In the rankings of airline organization preferred for both preferential treatment and perceived rewards, maintaining
the result respectively Turkish Airlines, Pegasus and Anadolu Jet order, although the first class mentioned takes place
the first rank because of Pegasus is second, tells that customers are really sensitive about prices. Therefor, it is offered

that organizations should consider reward systems to create real loyalty through their customers.

It is concluded that these organizations could not meet expectations enough because low scores of both serving
private personal benefits as being airline organization member through perceived rewards and personalized
good/service incentives through E-CRM practices. Therefor, organizations should develop new solutions in their lack

of practices about all these issues.

In Turkish literature, there is a plenty of studies about CRM but E-CRM issue is not studied enough. As findings
are generally implemented, it is easily mentioned that qualified relations among related airline organizations and
customers (passengers) keep them stay loyal ones in this process. After all, adapting this gainful scale for Turkish
literature into different organizations (bank, insurance, hotel etc.) in service sector may give contribution to its
validity and reliability during medium and long term. Accordingly, these issues are really rich for interested
researchers. Semi-structured interview is offered as continuance of that study with airline customers. Thus, lots of

clues are gained for developing E-CRM practices and facing a healthy communication.
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