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Beklenen hizmet, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde énemli bir unsurdur. De-
neyim, agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaglar ve isletmenin disaridaki iletisimi ise tii-
keticinin hizmete yonelik beklentisini etkileyen faktorlerdir. Bu ¢alismada ilgili faktorler-
den deneyim iizerine odaklanilmis ve hizmete iliskin beklenti {izerinde gegmis deneyimin
oneminin varligini tespit etmek amaclanmigtir. Bu amagla, Tiirk Hava Yollari’na (THY)
yonelik olarak SERVQUAL o6l¢eginin beklenti anketinden yararlanilmis ve hizmeti daha
once alan ile hi¢ almayanin o hizmet hakkindaki beklentileri arasindaki farklilik testine
bakilmistir. Arastirma kapsaminda 176 6grenciden elde edilen anket verileri analiz edil-
mistir. Aragtirmanin ilk bulgusu, gecmis deneyim ile genel hizmet beklentisi (bir biitiin
olarak SERVQUAL beklenti anketi) arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin ol-
madig1 yoniindedir. Bu baglamda ortaya ¢ikan bir diger sonug, gegmis deneyim agisindan
smiflandirilan {i¢ grubun arasinda (ayni hizmeti ayni isletmeden daha 6nce almis olmak,
ayn1 hizmeti farkli igletmeden daha 6nce almis olmak, daha 6nce boyle bir hizmet alma-
mig olmak) genel hizmet beklentisi agisindan anlamli bir farklilik olmadigi yoniindedir.
Son soz olarak, gelecekteki ¢aligmalarda arastirmacilarin analizlerinde gegmis deneyim
faktoriine yer vermeleri uygun olacaktir.
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1 Bu makale 10-13 Haziran 2015 tarihlerinde Eskisehir’de diizenlenen 20. Ulusal Pazarlama Kongresi’'nde
sunulmustur.
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SHOULD PAST EXPERIENCE BE QUESTIONED IN SERVQUAL
EXPECTATION SURVEY?

ABSTRACT

Expected service is an important factor in determining the perceived service quality.
Experience, word-of-mouth, personal needs, and external communication of company
are factors that affect consumer’s expectations for service. This study focuses on the
experience, one of relevant factors, and aims to detect the presence of the importance
of past experience in service expectation. To that end, expectation questionnaire of
SERVQUAL scale was used for Turkish Airlines (THY) and difference between
expectations of people who got service before and expectations of people who never got
service was tested. Data obtained from 176 students were analyzed. Initial findings of
the study are that the difference between past experience and expectation questionnaire
of SERVQUAL scale is not statistically meaningful. In this context, another result is that
all the three groups classified in terms of past experience have almost the same service
expectation with regards to expectation questionnaire of SERVQUAL scale. The reason
of weakness of the impact of past experience is thought to result from intensive execution
of marketing communication and social responsibility projects by THY. Finally, including
the past experience factor in the analysis of the researchers would be appropriate.

Keywords: SERVQUAL, expected service, past experience
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1. Giris

SERVQUAL o6lgegi, tiim diinyada hizmet kalitesi arastirmalarinda kullanilan 61-
¢eklerden biridir. Tiirkiye’de son on yilda hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalarin
biiyiik bir ¢ogunlugunda yine bu 6lgegin kullanildig1 goriilebilir. Dahasi, Tiirki-
ye’deki SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi, beklenti anketlerinin birgogunda da
beklentiye neden olabilecek literatiirdeki faktdrlere yer verilmemistir. Bu aragtir-
ma fikri bu dogrultuda ortaya ¢ikmuistir.

Bilindigi iizere, deneyim, agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaclar ve igletmenin
disaridaki iletigimi, tiiketicinin hizmete yonelik beklentisini etkileyen faktorler-
dendir. Beklentiye etki eden faktorler bu kadar belirgin ve birbirinden farkli iken
SERVQUAL beklenti 6lgeginin yer aldig1 anket formunda bu faktorlere ait sorula-
rin bulunmasi 6nemlidir. Bu faktorleri dikkate almaksizin yapilan analizler sorun
teskil edebilir. Gegmis deneyim, beklentiyi etkileyen en dnemli faktor olduguna
gore; hizmeti daha 6nce alanin beklentisi ile almayanin beklentisi farkli olabilir.
Tim bunlardan dolayi, SERVQUAL beklenti anketinde ge¢mis deneyimin sorgu-
lan1p sorgulanmasi bir soru isaretidir. Dolayisiyla bu ¢aligmada, THY ile gecmiste
seyahat etmis olanlar, THY dis1 bir havayolu isletmesi ile seyahat etmis olanlar
ve hi¢ havayolu ile seyahat etmemis olanlar SERVQUAL beklenti anketine gore
karsilastirilmistir.

2. Kavramsal Cerceve: SERVQUAL (")lg:egi

Miisteri beklentileri, tiiketim tecriibelerinin, tatminin ve sadakatin anahtar belirle-
yicileridir. Bu sebeple, miisterilerin ne beklediklerini 6nceden bilmek pazarlama
stratejilerinin basarist i¢in kritik bir 6nem tasir (Ofir ve Simonson, 2007).

Hizmet kalitesi literatiiriinde beklenti, kavram olarak tiiketici tatmin literatiiriin-
den farkli bir anlamda kullanilmaktadir. Tiiketici tatmin literatiirtinde beklenti-
ler, tiiketicilerin yapacagi islem ve miibadele sirasinda hizmetle ilgili tahminler
olarak goriiliirken; hizmet kalitesi literatiiriinde beklentiler, hizmet saglayicisinin
sunacag@i degil, sunmasi gereken tiiketici arzu ve istekleri olarak goriillmektedir
(Parasuraman vd., 1988).

Hizmet kalitesi dl¢limiinde kullanilan araglardan bir tanesi olan SERVQUAL,
1985 yilinda yayimlandigindan bu yana, yazarlar1 Parasuraman, Zeithaml ve Ber-
ry tarafindan ¢esitli zamanlarda farkli agilardan degerlendirilmis, diizenlenmis ve
gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1985; 1988; 1991a; 1991b; 1993; 1994a; 1994b;
Zeithaml vd., 1993). SERVQUAL’e dair ilk yaymlarinda Parasuraman vd. (1985),
hizmet kalitesinin on bilesenini, glivenilirlik, heveslilik, yetkinlik, erisim, neza-
ket, iletisim, itibar, glivenlik, miisteriyi anlama ve tanima, fiziksel varliklar olarak
tanimlamislardir. 1988 yilindaki ¢caligmalarinda ise Parasuraman vd. bu on bilese-
ni giivenilirlik, giivence, fiziksel varliklar, empati ve heveslilik olarak bes boyu-
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ta ayirmiglardir. Parasuraman vd. (1988), miisterilerin bu bes boyuta dair hizmet
kalitesi algilarii ve beklentilerini dlgmeye yardimei olacak 22 soruluk bir 6lgek
gelistirmislerdir. 1991 yilinda yayinladiklar ¢alismalarinda ise Parasuraman vd.
(1991b), onceki ¢alismalarini gilincelleyerek tiim beklenti 6l¢egi sorularini degis-
tirmislerdir. Ayn1 zamanda alg1 sorulari iizerinde de bir takim degisiklikler yap-
muslardir. Olgege yonelik gelen elestiriler dogrultusunda yaptiklar1 degerlendirme
calismalarindan (Parasuraman vd., 1993; 1994a) sonra hizmet kalitesi 6l¢iimiine
yonelik alternatif 6lgekleri degerlendirdikleri ¢alismalarinda, beklenen hizmetin
arzu edilen ve yeterli olan hizmet olarak iki farkli acidan degerlendirilebilecegini
belirtmiglerdir (Parasuraman vd., 1994b).

Beklenen hizmet, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde dnemli bir unsur-
dur. Parasuraman vd. tarafindan 1985’de ortaya atilan hizmet kalitesi modelinde
beklenen hizmet, pazarlama iletisiminden etkilenmenin yan1 sira, agizdan agiza
iletisim, kisisel ihtiyaclar ve ge¢mis deneyimle sekillenmektedir. Hizmet kalite
algis1 tiiketicinin beklentileriyle mevcut hizmet performansinin karsilastirilma-
sindan olusmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Karsilastirma sonrasi beklentilere
ulasilirsa algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olarak kabul edilir. Isletmelerin
beklentileri gergek¢i olmayan seviyelere ¢ikarmasinin ve yerine getirememesinin
miisteride hayal kiriklig1 yaratacagi i¢in miisteri beklentilerinin yakalanmasi, hat-
ta gegilmesi gerektigi diistiniilmiistiir (Berry vd., 1985).

Tiim bunlarin yaninda, SERVQUAL 6lgegi gelistirildigi ilk giinden itibaren ¢esitli
acilardan elestirilmistir. Bu elestirilerin derlendigi iki ¢alismada (Buttle, 1996;
Ladhari, 2009) 6lcegin, hizmet kalitesini beklenti ve alg1 arasindaki farkla 6lgme-
ye ¢alismasi, 6l¢egin hizmetin sonuglarina degil de hizmet sunum siirecine odak-
lanmasi, SERVQUAL’in bes boyutunun evrensel olmamasi, hizmet kalitesine dair
gercek beklentiyi 6lgmekte yetersiz kalmasi, boyutlar1 6lgmeye ¢alisan sorularin
o boyuttaki cesitliligi ortaya koymakta yetersiz kalmasi, tiiketicilerin hizmet ka-
litesi degerlendirmelerinde zamansal farkliliklarin ortaya cikabilmesi, dlgekte-
ki baz1 sorularin zit kutuplarda bulunmasinin cevaplama hatasina sebep olmasi,
SERVQUAL’in ¢evrimi¢i mecrada uygulanabilirligi ve 6l¢egin farkli kiiltiirlere
uygulanmasinda zorluklarin ortaya ¢ikabilmesi baglica elestirel noktalar olarak
belirtilmistir. Diger yandan, Boulding vd, (1993) yaptiklar1 bir ¢alisma sonucun-
da, hizmet kalitesinin dogrudan sadece algilardan etkilendigini ve genel kaninin
aksine firmalarin tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarini arttirmak icin beklentileri
diisiik tutmak yerine yiiksek tutmalarini dnermislerdir.

Yine, Ofir ve Simonson (2007), satin alma 6ncesi beklentilerin ifade edilmesinin,
hizmeti alma siirecindeki miisterilerin olumsuz yonlere odaklanmasina ve ayni
performanst daha olumsuz algilamasina neden olabilecegini 6ne siirmiislerdir.
Ciinkii beklenti 6lgegi, hizmeti daha almaya baglamamuis tiiketiciye uygulanmakta
ve bu durum, tiiketicinin hizmeti alma siirecinde uyarilmasina ve yonlendirilme-
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sine neden olabilmektedir. (Ofir ve Simonson, 2007).

Miisterinin gegmis tiiketim tecriibesi hizmetin tekrar ayni saglayicidan ya da diger
hizmet saglayicilarindan alindiginda olusacak beklentiyi etkilemektedir (Urban,
2010). Pakdil ve Aydin (2007) gecmis deneyimin havayolu tercihinde miisteri
beklentilerini etkileyen en etkili faktor oldugunu ifade etmislerdir. Chau ve Kao
(2009) miisterilere daha yakin olan gecmis tecriibe ve agizdan agiza iletisim fak-
torlerinin yiiksek maliyetlere sebep olan reklam ve satis gelistirme gibi dis ileti-
sim faktorlerine gore daha etkili oldugunu, isletmelerin yeni miisteriler i¢in rek-
lam vermek yerine mevcut miisteriler icin iyi bir gegmis tecriibe sunmanin daha
etkili olacagini savunmustur. Urban (2010) yaptig1 bir arastirmada SERVQUAL
Olcegindeki bes boyuttan ikisi olan fiziksel goriiniim ve empatinin tamamen geg-
mis deneyimden bagimsiz oldugunu, isletmelerin bu boyutlarda misterilere her
zaman yeni bir izlenim sunarak, mevcut misterilere bu boyutlarda her seferinde
yeni birer miisteri gibi davranmalar1 gerektigini belirtmis, marka sadakati duyan
misterilerin ise hizmet saglayicilarina giiven duymalar1 sonucu daha diistik hiz-
met giivencesi beklediklerini ifade etmistir.

Gegmis deneyim gibi beklentiyi etkileyen bir diger etmen de agizdan agiza ileti-
simdir. Buttle, (1998) agizdan agiza iletisimin insanlarin bildigi, hissettigi ve yap-
tiklarinda etkisi oldugunun kabul edildigini ve arastirmalarin genel olarak agizdan
agiza iletisimin davranislarda pazarlamacilarin kontrol ettigi kaynaklardan ¢ok
daha etkili oldugunu vurgulamis, agizdan agiza iletisimin 6zellikle farkindalik,
beklenti, algi, tutum, davranigsal niyet ve davranig gibi ¢esitli durumlarda etkili
bir faktor oldugunu belirtmistir. Agizdan agiza iletisimle pozitif diisiinceler ka-
dar negatif diigiinceler de yayilmaktadir. Richins (1983) agizdan agiza iletisimi
tatminsizlige verilen ti¢lincii cevap olarak ele almis, tatminsizlige kars: tiiketici-
nin genel olarak tepkisiz kaldigini ancak tatminsizligin ciddi boyuta ulastiginda
diger unsurlar1 gérmezden gelerek sikayet ettigini, sikayet etmekten kaginan tii-
keticilerin biiyiik bir kisminin tatmin olmamis tecriibelerini anlatma olasiliginin
yiiksek oldugunu vurgulamistir. Negatif agizdan agiza iletisim igletmelerin itibar
kaybetmesine ve karliligin azalmasina sebep olabilir, ancak isletme miisterisinin
problemini tatmin edici sekilde ¢ozerse durumu lehine ¢evirebilir (Hussain vd,
2015). Hizmet performansi i¢in agizdan agiza iletisim bilgi kaynagi olarak belli
bir agirliga sahiptir, bunun sebebi tarafsiz oldugunun diistintilmesidir. Hizmetlerin
satin alma davranigindan 6nce degerlendirilmesinin zor olmasi agizdan agiza ile-
tisimi oldukca 6nemli hale getirmektedir (Zeithaml vd., 1993).

Bu caligmanin kapsami, hava yollar1 seyahat isletmelerinde SERVQUAL bek-
lenti 6lcegi lizerinedir. Seyahat sektoriinde hizmet kalitesi tizerine SERVQUAL
Olcegi kullanilarak yapilmis bir ¢ok calisma bulunmaktadir (6rn. Pakdil ve Ay-
din, 2007; Pantouvakis vd., 2008; Awasthi vd., 2011; Pakdil ve Kurtulmusoglu,
2014). Pakdil ve Aydin (2007) havayolu sektoriinde hizmet kalitesini olgtiikleri
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caligsmalarinda orijinal SERVQUAL 6l¢egini, uyarlama yaparak kullanmislardir.
Calismalariin sonucunda “cevap verebilirlik” boyutunu en 6nemli, “uygunluk”
boyutunu ise en az dnemli boyut olarak bulmuslardir. Ayrica, ¢aligmalarinda
havayolu tercihini etkileyen en dnemli faktdriin gegmis deneyimler oldugu so-
nucuna ulagmislardir. Deniz yolu tasimaciliginda hizmet kalitesini inceleyen
Pantouvakis vd. (2008), calismalarinin sonucunda denizyolu yolculari i¢in hiz-
met kalitesinde en 6nemli boyutun “fiziki varliklar” oldugunu bulmuslardir. Bir
diger ¢alismada Awasthi vd. (2011) SERVQUAL ve bulanik TOPSiS’i bir arada
kullanarak kentsel ulasim araglarinda hizmet kalitesini 6l¢mek icin farkli bir
bakis acis1 getirmeye calismiglardir. Gelistirdikleri bu yaklagimi Montreal met-
rosunun hizmet kalitesi 6l¢imii lizerinde uygulamislar ve yaklasimlarinin en
onemli 6zelliginin kantitatif bilginin yetersiz oldugu durumlarda hizmet kali-
tesi degerlendirmesi yapabilmesi oldugunu belirtmislerdir. Diger bir ulagim ve
ulagtirma bi¢imi olan karayolunda hizmet kalitesini inceleyen Pakdil ve Kurtul-
musoglu (2014), karayolu ile seyahat eden yolcularin, kalite gostergesi olarak
en ¢ok “calisanlarin empatik yaklasimi”, “otobiislerin teknolojik 6zellikleri”,
“hatasiz hizmetler” ve “yetkin ¢alisanlar” faktorlerini gordiiklerini belirtmekte-
dirler. Chau ve Kao (2009) havayolu sektoriinde algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulmus, bu
farkliligin egitim, meslek ve gelir seviyesi gibi demografik faktorlerden gel-
digini tespit etmistir. Ayn1 zamanda bu arastirma ile SERVQUAL modelinin
boyutlarinin havayolu sektdriine uygunlugu test edilmistir.

3. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Aragtirmanin amaci, SERVQUAL beklenti anketinde gegmis deneyimin sorgu-
lanmasinin gerekliligini irdelemektir. Bu amagla, hizmeti daha 6nce alanlar ile al-
mayanlarin o hizmet hakkindaki beklentileri arasinda farklilik testine bakilmustir.

Aragtirmada THY ’ye yonelik SERVQUAL 6lgeginin beklenti anketinden yararla-
nilmistir. Ayrica anket formunda demografik verilere ait sorularin yaninda, su ii¢
ayrimi tespit etmeye yonelik sorulara da yer verilmistir:

1. Daha 6nce THY ile seyahat etme durumu (THY grubu),

2. Daha 6nce THY harici bir havayolu igletmesi ile seyahat etme durumu (THY-
DISI grubu) ve

3. Daha o6nce hava yolu ile hig seyahat etmemis olma durumu (HYSEO grubu).

Bu aragtirma kapsaminda, ge¢cmis deneyim gruplari arasinda SERVQUAL bek-
lenti 6lgegi agisindan farkliliklarinin testi i¢in varyans analizi (tek yonlii ANOVA
ve Tukey testi) gergeklestirilmistir.
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Tablo 1. Arastirmanin Orneklemine Ait Demografik Bilgilerin Frekans Dagilimi

Degisken n %
Kadin 103 58,5
Cinsiyet
Erkek 73 41,5
Toplam 176 100
21 45 25,6
22 49 27,8
Yas 23 49 27,8
24 22 12,5
25 ve lizeri 11 6,3
Toplam 176 100

Arastirmanin drnek kitlesi Pamukkale Universitesi [IBF Isletme béliimiinde en az
iki y1l egitim gormiis 6grencilerdir. Tablo 1° de arastirmaya katilan 6grencilerin
cinsiyet ve yas dagilimlarin1 gosteren bilgiler yer almaktadir. Buna gore, arastir-
maya katilanlarin %41,5’ini (n=73) erkek, %58,5’ini (n=103) ise kadin cevapla-
yicilar olusturmaktadir.

Anket iki boliimden meydana gelmekte olup ilk boliimde kisisel bilgilerin cevap-
land1g1 5 soru, ikinci boliimde ise Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi SER-
VQUAL 6lgegindeki beklenti boyutunu 6lgen (THY’ye uyarlanmig) 22 soru bu-
lunmaktadir. Olgegin i¢ tutarliliginin hesaplanmasinda Cronbach Alfa giivenirlik
katsayisindan yararlanilmistir. Uygulama sonucunda dlgegin giivenirlik katsayisi,
914 olarak bulunmustur.

4. Bulgular

Tablo 2’de arastirmaya katilan cevaplayicilarin havayolu seyahat deneyimleri-
ne iligkin bulgular yer almaktadir. Buna gore, aragtirmaya katilanlarin %38,1’ini
(n=67) THY ile seyahat etmis olanlar (THY), %13,6’sin1 (n=24) THY ile hi¢ seya-
hat etmemis olup bagka bir havayolu firmasi ile seyahat etmis olanlar (THYDISI),
%43,8’ini (n=85) daha 6nce havayolu ile hi¢ seyahat etmemis olanlar (HYSEO)
meydana getirmektedir. Ayrica ayni tabloda 6l¢egin tek bir faktdorden meydana
gelmesi durumuna gore (22 maddenin ortalamasi) li¢ grubun beklenti ortalamalari
yer almaktadir. Bu ii¢ grubun 7 noktali beklenti 6l¢egine iliskin ortalama puanlari
incelendiginde, en yliksek beklentiye THYDISI nin (5,5152), en diisiik beklentiye
ise HYSEO’nun (5,0326) sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Hizmet Deneyimine Iliskin Cevaplayici Sayilari ve Olgek Ortalama
Puanlart

n % Ortalama St.Sapma St.Hata
THY 67 38,1 5,2368 1,10296 ,13475
THYDISI 24 13,6 5,5152 1,18113 ,24110
HYSEO 85 48,3 5,0326 1,12802 ,12235
Toplam 176 100 5,1761 1,13142 ,08528

Gegmis deneyim faktorii ile genel hizmet beklentisi (SERVQUAL beklenti anke-
tine ait 22 maddenin ortalamasi) arasindaki anlamli farkliligin testi ig¢in varyans
analizi (ANOVA), gecmis deneyim faktorii icerisinde yer alan gruplar (THY-
THYDISI-HYSEQO) arasindaki farkliliklart ¢oklu karsilastirma yoluyla ortaya
koymak i¢in ise Tukey Testi - varyans analizi gerceklestirilmistir. Sekil 1’ de su-
nulan analiz sonug¢larindan goriilecegi lizere; gegmis deneyim faktorii ile genel
hizmet beklentisi (bir biitiin olarak SERVQUAL beklenti anketi) arasinda anlamli
bir farklilik yoktur. Benzer olarak, genel hizmet beklentisine gore, gegmis dene-
yim faktoriinii meydana getiren THY-THYDISI-HYSEO gruplar1 arasinda anlam-
11 bir farklilik saptanamamuistir (p>,05).

Ort.Fark=-,27843
St. Hata=,26782

THY p=,553 THYDISI
Farkliik Yok on o
n=67, %38,1 n=24, %13,6
Ort=5,2368 Ort= 5,5152
p=,156
Farkhilik Yok
Ort.Fark=,20423 Ort.Fark=,48266

St. Hata=,18392
p=,509
Farkhhk Yok

St. Hata=,26023
p=,155
Farkhhk Yok

HYSEO
n=85, %48,3
Ort=5,0326

Levene Istatistigi; p=,758
(Varyanslarin homojenligi testi)

Sekil 1. Genel Hizmet Beklentisine Gore Gegmis Deneyim Faktori Gruplar: Cok-
Iu Karsilagtirma Testi

Sekil 1°de gosterilen analiz sonuglari, literatiire gore beklenmeyen bulgulari iger-
mektedir. Konuyu derinlemesine incelemek amaciyla; gecmis deneyim faktorii ile
SERVQUAL 6l¢eginin alt boyutlar1 arasindaki anlamli farkliligin testine ihtiyac
duyulmustur. Tablo 3’de ge¢mis deneyim faktori ile her bir boyutun farklilik tes-
tine iligkin bulgular yer almaktadir.
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Tablo 3. SERVQUAL Olcegi Boyutlarin Gére Gegmis Deneyim Faktdriiniin
ANOVA Sonuglari

Geg¢mis Deneyim Gruplari Ortalamalari

BOYUTLAR p Farkhhk
THY THYDISI HYSEO

Fiziksel Varliklar 5.2711 5.7188 5.0600 118 YOK

Giivenilirlik 5.4187 5.3417 5.0601 314 YOK

Heveslilik 5.6940 5.5729 5.4300 .622 YOK

Giivence 5.1928 5.6042 4.8235 .046 VAR

Empati 4.6448 5.3083 4.7325 150 YOK

Tablo 3’ de boyutlara gore gruplarin dlgek puan ortalamalari incelendiginde, ha-
vayolu ile hi¢ seyahat etmemis olanlarin (HYSEO), “Empati” boyutu disinda her
boyutta en diisiik beklentiye sahip olduklar1 goriilmektedir. Bir diger dikkat ceken
bulgu ise “Fiziksel Varliklar”, “Giivence” ve “Empati” boyutlarinda en yiiksek
beklentiye sahip grubun Tiirk Havayollar disinda baska firmalar ile seyahat eden-
ler (THYDISI) olmasidir. Ote yandan bu bulgularin istatistiksel olarak anlam-
lilig1 incelendiginde, 4 boyutta 3 grubun hizmet beklentisi arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanmazken (p>,05), Giivence boyutunda anlamli bir farklilik oldugu
(p<,05) sonucuna ulagilmistir. Giivence boyutundaki bu farkliligin kaynagin or-
taya koymak amaciyla gerceklestirilen ¢oklu karsilastirma sonuglart Sekil 2” de

gosterilmistir.
THY THYDISI
Ort=5,1928 Ort=5,6042
Ort.Fark=,78070

Ort.Fark=,36932
St. Hata=,23560 St. Hata=,32919
p=,049

p=,263
Farkhhk Yok Farkhhk Var

Ort.Fark=,41138
St. Hata=,33445
p=,437

Farkhhk Yok

p=,046
Farkhlik Var

Levene Istatistigi; p=,749
(Varyanslarin homojenligi testi)

HYSEO
Ort=4,8235

Sekil 2.Giivence Boyutuna Gore Gegmis Deneyim Faktorii Gruplart Coklu Kar-
silastirma Testi

Sekil 2’ deki giivence boyutu ¢oklu karsilastirma sonuglari incelendiginde THY-
DISI ve HYSEO arasindaki anlamli farkliligin bulundugu goriilmektedir (p=,049;
p<,05). Daha derin bir analiz yapabilmek amaciyla boyutta yer alan her bir madde
acisindan da ¢oklu karsilagtirma testine ihtiyag duyulmustur.
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p=,888 p=,589
Farkhhk Farkhilik
Yok Yok
THYDISI
Ort=5,65
p=,398 p=,087
Farkhlik Farkhilik
p=,568 \Yok p=,455 p=,296 |\ vok p=,101
Farkhilik Farkhlik Farkhilik Farkhhk
Yok Yok Yok Yok
HYSEO HYSEO
Ort=4,86 Ort=4,87
Madde 19 Madde 20
p=,391 p=,281
Farkhhk Farkhlik
Yok Yok
THYDISI THY THYDISI
Ort=6,05 Ort=4,89 0rt=5,50
p=,001 p=,150
Farkhlik Farkhilik
p=,015 \Va, p=,004 p=,813 Yok p=,127
Farkhilik Farkhilik Farkhlik Farkhhk
Var Var Yok Yok

HYSEO HYSEO
Ort=4,75 Ort=4,71

Madde 21 Madde 22

Sekil 3. Giivence Boyutu Maddelerine Gore Gegmis Deneyim Faktorii Gruplart
Coklu Karsilagtirma Testi

Sekil 3’ deki giivence boyutundaki maddelere gore gecmis deneyim faktorii grup-
lar1 ¢oklu karsilastirma sonuglart incelendiginde, Madde 21’in (“THY personeli
kibardir”), boyuttaki diger maddelerden ayrildigi, gruplar arasinda anlamli bir
farklilik gosterdigi gortilmektedir (p=,001; p<,05). Bu maddeye gore, HYSEO’
nun hem THY (p=,015; p<,05) hem de THYDISI (p=,004; p<,05) ile anlaml1 fark-
lilik gdsterdigini ortaya koymaktadir.

5. Tartisma ve Sonuc¢

Bu arastirma fikri, SERVQUAL beklenti anketlerinde, cevaplayicilarin gegmis
deneyim bilgisinin arastirmacilar tarafindan sorgulanmasinin gerekli olup olmadi-
gin1 sorgulamak amaciyla ortaya ¢cikmistir. Clinkii Parasuraman vd.’nin 1985°deki
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caligmalarinda anlatilan beklentiyi etkileyen faktorleri dikkate almaksizin beklen-
ti anketini analiz etmek, bir arastirmanin 6nemli bir kisit1 olarak kabul edilebilir.

Bu fikir dogrultusunda, cevaplayicilara THY ile ilgili 22 maddelik SERVQU-
AL beklenti anketi uygulanmigtir. Yine ayni formda, cevaplayicilarin daha dnce
THY den hizmet alma durumlar1 (THY), THY disinda bir havayolu isletmesinden
hizmet alma durumlar1 (THYDISI) ve daha 6nce hi¢ havayolu ile seyahat etmemis
olma (HYSEO) durumlari sorgulanmistir. Boylelikle, gecmis deneyim faktoriini
meydana getiren THY, THYDISI ve HYSEO seklinde {i¢ grup belirlenmistir.

Arastirmanin ilk bulgusu, ge¢mis deneyim ile genel hizmet beklentisi arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadig1 yoniindedir. Buna bagh ola-
rak tiiretilen bir diger bulgu ise THY ile ilgili genel hizmet beklentisi cevaplama
durumuna gore; THY ge¢mis deneyimi olan ile deneyimi olmayan cevaplayicilar
arasinda farkliligin kanitlanamadig iizerinedir. Yani THY, THYDISI ve HYSEO
seklindeki ii¢ grup da hemen hemen ayn1 hizmet beklentisi igerisindedir. Litera-
tiirden farkli olarak tespit edilen bu bulgunun THY "nin pazarlama iletisimi ve sos-
yal sorumluluk projelerinden kaynaklandig1 dngoriilmektedir. Son yillarda ciddi
atilimlarda bulunarak kiiresel ve biiyiik bir marka olan THY, reklam ve sponsorluk
faaliyetlerine de dnemli yatirimlar yapmistir. Ayrica THY spor organizasyonlari
ve spor kuliiplerine sponsor olarak da adindan sik¢a s6z ettirmektedir. Kisacast,
beklentiyi etkileyen faktdrlerden olan THY 'nin pazarlama iletisimi faaliyetleri ve
tiikketicinin agizdan agiza yaydigi bilgiler, gecmis deneyim faktoriinlin 6niine geg-
mis olabilecegi ongoriilmektedir.

Diger yandan, konu hizmetin bes boyutu ve onlarin maddelerine gore degerlen-
dirildiginde, giivence boyutuna yonelik farkli bulgulara ulasilmistir. Ancak bu
farkliligin da THY hizmetini gegmiste alma ile almama arasinda degil, THY hiz-
meti disinda seyahat etme ile hi¢ hava yolu ile seyahat etmeme arasinda oldugu
yoniindedir. Giivence boyutu maddelerine bakildiginda ge¢mis deneyim faktorii-
niin, “THY personeli kibardir” maddesi ile anlaml1 farklilik gosterdigi bulgusuna
ulastlmistir. Yani daha dnce hava yolu ile hi¢ seyahat etmemis olanlar ile en az
bir defa seyahat etmis olanlarin THY personelinin kibarligi ile ilgili beklentileri
farklidir. Calisanlarin nezaketini sorgulayan 6lgek maddesini 6n plana ¢ikaran bu
bulgu, Tsang vd.’nin (2012) tema parklarinin hizmet kalitesine yonelik yaptig
caligmasini da destekler niteliktedir.

Oz olarak, her ne kadar bu ¢calismada, SERVQUAL beklenti anketinde cevaplayi-
cilarin gegmis deneyiminin sorgulanmasi gerektigine dair kesin sonuglara ulagil-
mamis olsa da bu bulgunun farkli isletme/hizmet sektorii i¢in de gecerli olacagini
sOylemek miimkiin degildir. Clinkii THY "nin pazarlama iletisimi ve sosyal sorum-
luluk projelerini baskin olarak yiiriitmesinin, bu bulgu iizerinde 6énemli bir etkisi-
nin oldugu 6ngodrilmektedir. Baska bir ifade ile gegmis deneyimin genel hizmet
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beklentisi {lizerinde etkisinin zayif olmasi bulgusu, THY ye 6zgii bir durumdur.
Arastirmanin amaci goz oniine alindiginda en énemli kisit1 tek bir sektoriin ince-
lenmis olmasidir. Dolayisiyla gelecekte SERVQUAL beklenti anketini uygulayan
arastirmacilarin, anket formlarina gegmis deneyimi tespit etmeye yonelik sorular
eklemesine gerek olmadigini ifade etmek dogru olmaz. Bu nedenle aragtirmacila-
rin beklenti anket formlarinda gegmis deneyime yonelik sorulara yer vermeleri ve
analizlerinde ge¢mis deneyimin etkisini test etmeleri tavsiye edilir.
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