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OZET

Algilanan hizmet kalitesinin, miisteri tatmin diizeyi ve hizmetin yeniden miisterisi olma niyeti izerindeki énemli etkisi; mevcut
ve potansiyel misterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilarinin nasil &l¢tlebilecegi konusunu, hizmet sektériinde faaliyet
gOsteren isletmelerinin en 6nemli kaygilarindan birisi haline getirmistit. Bu dogrultuda, hizmet sekt6rt icinde 6nemli bir agirligs
olan havayolu sektoriinde de misteri beklentilerinin ve algilanan hizmet performansinin etkin bir sekilde analiz edilerek hizmet
kalitesinin 6l¢tlebilmesi kritik 6nem tasimaktadir. Bu gergevede bu aragtirma; Tirk Hava Yollar’nin is amagl havayolu pazarinda
sundugu hizmet kalitesini SERVQUAL Modeli ile él¢meyi; yolcularin algilarini ve beklentilerini Fiziksel Varliklar, Guvenilirlik,
Karsilik Vermek, Giiven ve Empati olarak belitlenen bes hizmet kalitesi boyutunda tespit etmeyi ve ihtiya¢ duyulan boyutlar icin
iyilestirme Onerilerini belitlemeyi amaglamaktadir.

Aragtirma sonucunda elde edilen esit agirlikli SERVQUAL skoru (-0.84) ve agithikli SERVQUAL skoru (-0.17), negatif
olmasina ragmen; her iki skorun da “0” degerine yakin olmalari g6z 6niine alindiginda, Turk Hava Yollar’nin beklentileri
karsilamaya oldukea yakin oldugu gériilmektedir. SERVQUAL skorlart boyutlar bazinda degerlendirildiginde; bes hizmet kalitesi
boyutu iginde algt — beklenti farkinin en disik (-0,65) oldugu boyutun; hizmet isletmesinin sahip oldugu tesisler, ekipman ve
techizat, donanim, personelin fiziksel 6zellikleri ve gériinimi, hizmet sunumunda kullanilan arag-gereg ve diger fiziksel donanimi
iceren Figiksel Ozellikler boyutu oldugu tespit edilmistir. Bu durum, Tiitk Hava Yollarr’nin yolcularin beklentilerini kargtlamaya en
yakin oldugu hizmet kalitesi boyutunun, fiziksel 6zellikler boyutu oldugunu géstermektedir.

Bes boyut icinde algt — beklenti farkinin en yiiksek (-1,04) oldugu boyutun ise; performansta tutarlilign ve givenilirligi,
isletmenin s6z konusu hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz olarak yerine getirmesini ve verdigi taahhiitlere sadik kalmasint ifade eden
Giivenilirlik boyutu oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutunun, tahsis edilen 6nem skorlart siralamasinda en yitksek degeri
almis olmasi, bir diger ifade ile yolcularin en fazla 6nem verdikleri boyut olmast dikkate alindiginda Turk Hava Yollart’nin en fazla
iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu hizmet kalitesi boyutunun Giivenilitlik boyutu oldugunu séylemek mimkiindiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL Modeli, Is Amach Havayolu Pazari

Calismanin Tirii: Arastirma

ABSTRACT

Today, the service sector has become the most important segment of the world economy. The growth of the service sector
not only offers business opportunities but also poses competitive threats for many service matketers. In today’s competitive
business environment delivering superior service quality is a prerequisite for success and survival.

The airline industry plays an important role in the growing service sector itself, as well as contributes significantly to other
industries through the ability to transport passengers to their required locations all over the globe. With the rapidly changing and
growing airline industry, the quality of airline service is a crucial factor of airliners’ success. The highly competitive market
conditions in the airline industry pressurize airlines to deliver high-quality services. Thus, it is important for aitlines to develop
passenger-focused services by making an effort to understand passengers’ expectations and perceptions of service quality.

To distinguish themselves from competitors, service business not only have to provide a better service, but also measure
whether customers have a favorable evaluation of their service. Measuring quality perceptions permits service business to
determine if customers are satisfied with service received; if inadequacies are identified, service business can implement strategies
to cotrect such problems. After delivering the services, service business should monitor how well the customers’ expectations
have been met. In accordance with this purpose, SERVQUAL is one of the best models for evaluating customers’ expectations
and perceptions.

SERVQUAL Model has been proposed as a valid and reliable model in aitline service quality measurement. the SERVQUAL
scale comprises 22 items to measure consumers’ service expectations (e.g., excellent airline companies will provide their services
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at the time they promise to do so) The same 22 items are reworded to measure perceptions of actual service rendered by service
providers (e.g., Turkish Airlines will provide their services at the time they promise to do so). For each scale item, the difference
between the expectation score and perception score is the gap score which reflects the service quality gaps. There are a total of 22
gap scores, given the 22-item scale. SERVQUAL Model include the five dimensions of service quality: (1) Tangibles (appearance
of physical facilities, equipment, personnel, and communication materials); (2) Reliability (ability to perform the promised service
dependably and accurately); (3) Responsiveness (willingness to help customers and provide prompt service) (4) Assurance
(knowledge and courtesy of employees and their ability to convey trust and confidence; (5) Empathy (caring, individualized
attention the firm provides its customers).

The purpose of this research is to measure service quality that offered by Turkish Airlines in business air travel market by
using SERVQUAL Model. The study aims to analyze the gaps between the passengers’ service expectations and actual service
received and determine the dimensions of service quality which have needed to improve. In this research we also investigated the
impact of demographic factors on passengers’ setvice perceptions.

According to the research purpose, data were collected from the ‘Business Class’ passengers in Istanbul Ataturk International
Airport. A self-administered questionnaire, an adapted version of SERVQUAL, was used in this study to analyze the service
quality expectations and perceptions of the ‘Business Class’ passengers. The questionnaire divided into four parts, the first part
consists of demographic information such as respondents' age, gender, occupation, educational level and number of flights in the
past year. The second part was designed to measure the respondents’ expectations regarding quality of services offered by the
airline companies. In the third part respondents allocated a total of 100 points among the five dimension according to how
important each dimension is to them. Finally in the fourth part respondents provided their service quality perceptions according
to the SERVQUAL scale.

The questionnaires were distributed to passengers in person. Total of 270 questionnaires was collected, but after deleting 45
insufficient questionnaires, finally 225 questionnaires were used for the statistical analyses. The gender distribution was 24.4%
female, 75.6% male. The highest proportion of the respondents (31.6%) fell into the 40—49 year age group, followed by the 30-39
year age group (27.1%). In terms of occupations the highest frequencies were manager (48.9%). The question on the educational
level of passengers showed that 92% of the respondents had a university, college or graduate education. Regarding the
respondents’ number of flights in the past year, a major part of the respondents reported that ten time or more (65.3.2%) number
of flights in the past year.

The results of this tesearch indicate that that none of passengers’ perception responded to their expectations in any of
dimensions. But in view of SERVQUAL scores (Unweighted SERVQUAL Score: -0,84; Weighed SERVQUAL Score: -0,17) it is
possible to state that Turkish Airlines is very close to meet passengers’ expectations.

An examination of the means of respondents perceptions based on the five dimensions of airline performance finds that
‘Business Class’ passengers of Turkish Airlines gave the highest rating to Assurance (mean 3.71), followed by Tangibles (mean
3.60), Responsiveness (mean 3.54), Reliability (mean 3.49), and Empathy (mean 3.37). They also have high expectations for
airlines to perform well in Reliability (mean 4.52), followed by Assurance (mean 4.51), Responsiveness (mean 4.66), Tangibles
(mean 3.31), and Empathy (mean 3.37). In terms of SERVQUAL scores (the difference between the expectation score and
perception score) “tangibles” takes the lowest score and “reliability” has the highest. This means that for Turkish Airlines the
tangible dimension of service quality is more likely to meet the expectations of customers. In other words ‘Business Class’
passengers were generally satisfied with appearance of physical facilities, equipment, personnel, and communication materials. But
SERVQUAL score of “reliability” dimension indicate an important problem for Turkish Airlines. Because our findings suggest
that “reliability” dimension is the most important service quality dimension. Turkish Airlines should give priority to perform the
promised service dependably and accurately and show a sincere interest in solving problems of customers.

This finding confirms that aitline management should be more committed to performance improvement throughout the
service delivery processes. To provide this, aitline firms must first understand customers’ needs and expectations. Next, they
should focus on how to deliver the most convenient service to meet customers’ needs.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL Model, Bustness Air Travel Market

The type of study: Research

1. Giris

Diunyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyolojik gelismeler, hizmet sektoriiniin ekonomideki agirligint ve
etkinligini hizla artirmaktadir. Gelismis tlkelerde hizmet sektériintin istthdam icindeki payinin, imalat ve
tarim sektoriinden daha fazla oldugu gérilmektedir. Diinya Bankast verilerine (World Bank Group,
2010;2) gore; diinyada tarim ve sanayi sektorlerinin, ekonomi igindeki payt toplamda %31 oraninda
gerceklesirken, hizmet sektériiniin ekonomi icindeki pay1 %69 olarak gerceklesmistir.

Hizmet sektoriinde yasanan bu blylmeye paralel olarak hizmetler ¢esitlenmekte ve hizmet
isletmelerinin sayilar artmaktadir. GUnimuzin yogun rekabet ortaminda, hizmet isletmelerinin hayatta
kalabilmelerinin ve basarili olabilmelerinin 6n kosulu ise, musteri beklentilerini karsilayan kaliteli hizmetler
tretmeleridir. S6z konusu 6n kosul, gerek akademik cevrelerde gerekse is cevrelerinde hizmet kalitesi
kavraminin 6nemini ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesi kavrami, genellikle miusterilerin  degerlendirmeleri temelinde tanimlanmaktadir.
Gronroos (1984), hizmet kalitesini, “miisterinin aldig hizmete iliskin algisini, beklentileri ile karsilastirdig
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bir degerlendirme siirecinin ¢iktist” olarak tanimlamustir. Benzer sekilde Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985), hizmet kalitesini, “alinan hizmet dizeyinin, musteri beklentileri ile ne derece eslestigine iliskin
Olgi” olarak tanimlamislar ve misteri icin hizmet kalitesini degetlendirmenin, Grtin kalitesini
degerlendirmekten daha zor oldugunu; hizmet kalitesi algisinin, miisterinin beklentileri ile gercek hizmet
performansini karsilastirmasinin bir sonucu oldugunu ve Kkaliteye iliskin degerlendirmelerin yalnizca
hizmetin sonucuna iliskin degerlendirmeleri degil, hizmet alma sirecine iliskin degerlendirmeleri de
kapsadigini ifade etmislerdir.

Hizmet kalitesi, isletmelerin performansint degerlendirmeye yonelik ¢ok sayida kriter ile yakindan
iligkilidir. Hizmet kalitesinin beklenen duzeyde ve ustinde olmasi; daha sadik mdusterilerin yeni ve
tekrarlayan satin almalart ile pazar payinin ve karhhigin artmasi anlamina gelmektedir (Gilberta ve Wong,
2003;519). Hizmet kalitesinin beklenen diizeyin altinda olmasi ise, miisteri sadakatinde ve pazar payinda
o6nemli distsleri beraberinde getirmektedir. Misterilerin, Griind ile ilgili herhangi bir degisiklik yapmayan
tipik bir isletmeden neden vazgectiklerine dair nedenleri belirlemeyi hedefleyen bir arastirma; miisterilerin
%069 unun drin kalitesindeki problemler nedeni ile degil, hizmet kalitesindeki problemler nedeni ile satin
alma davranisindan vazgegctiklerini ortaya koymustur (Gowan vd., 2001;277).

Algilanan hizmet kalitesinin, misteri tatmin dizeyi ve hizmetin yeniden misterisi olma niyeti
tzerindeki 6nemli etkisi; mevcut ve potansiyel misterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilarinin
nasil Olcllebilecegi konusunu, hizmet isletmelerinin en O6nemli kaygilarindan birisi haline getirmistir
(Young vd.,1994;76). Hizmet kalitesinin Olcilmesinde en yaygin olarak kullanilan 6lceklerden birisi;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985; 1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Modelidir. Hizmet
kalitesini, Fiziksel Varliklar, Guvenilirlik, Karsilik Vermek, Given ve Empati olmak tzere bes boyut
actsindan ele alan SERVQUAL Modeli; hizmet isletmelerinin, musteri beklentilerini anlamalarini ve bu
dogrultuda hizmet kalitelerini gelistirmelerini saglamak icin giivenilirligi ve gecerliligi ylksek ve hizmet
sekt6rinin farkli alanlarina uygulanabilir bir 6lcek sunmaktadir (Parasuraman vd., 1988;30).

Bu calismanin konusu olan ve hizmet sektériinde 6nemli bir agithiga sahip olan havayolu sektori;
gectigimiz yizyilda teknolojinin hizla ilerlemesine paralel bir sekilde geliserek diinya ticaretinin, turizmin,
kiiresellesmenin olmazsa olmaz bir aktorii haline gelmistir. Havayolu sekt6rii hem kiiresellesme sayesinde
gelisen hem de ekonomik biyiimeye, diinya ticaretine, uluslararasi yatirimlara ve turizme olan katkist ile
diger sektorlerin kiresellesmesini saglayan anahtar bir sektér haline gelmistir (Aircraft Aerodynamics and
Design Group, 2011).

Diinya tizerinde 1715 havayolu isletmesi ve 23.000 ucaklik bir filoyla hizmet sunan havayolu sektdri,
yilda 2,4 Milyar yolcuya hizmet vermekte, 425 milyar § ekonomik biytkliik ile, 33 Milyon kisiye dolaylt ve
5,5 Milyon kisiye dogrudan istthdam saglamaktadir (Air Transport Action Group, 2011).

Havayolu sektorii, en soyut hizmet sektorlerinden birisi olarak —smiflandirilmaktadir.  Bu
siniflandirmanin en temel nedeni; havayolu sektdriintin, soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik
olarak siralanan ayirt edici hizmet 6zelliklerinin tamamina sahip bir sektor olmasidir (Clemes vd., 2008;49).
Hem emek-yogun hem de sermaye-yogun bir yapiya sahip olan havayolu sektdrii faaliyet gOsterdigi
cografyanin genisligi ve uluslararast bir is olmasi nedeniyle ekonomik, siyasal ve sosyal olaylardan ¢ok kolay
etkilenebilmektedir (Air Transport Association of America, 2007).

Gintimiizde artan rekabet, hiikimetlerin zarar eden havayolu isletmelerini siibvanse etmelerinin
engellenmesi, deregtilasyon vb. bir¢cok faktér, hayatta kalmak isteyen havayolu isletmelerini daha verimli ve
rekabetci olmaya zorlamaktadir (Aircraft Aerodynamics and Design Group, 2011). Yiksek maliyetler
nedeniyle digik kar marjlariyla faaliyet gésteren havayolu isletmelerinin rakipleriyle fiyat odakli rekabet
etmeleri uzun vadede oldukga zordur. Ayrica rakip isletmelerin fiyat degisikliklerine kisa strede tepki
vermeleri havayolu isletmelerini, hizmet kalitesi alanina yonlendirmistir (James vd., 2007).

Diger hizmet isletmeleri gibi, havayolu isletmelerinin de varliklarinin devaminda ve rekabet tstiinligi
kazanmalarinda kritik rol oynayan hizmet kalitesi faktorlerini belirlemeye ve havayolu sektériinde hizmet
kalitesini 6lgmeye yOnelik cok sayida arastirma mevcuttur. Gourdin (1988), havayolu hizmet kalitesini;
tcret, glivenlik ve dakiklik olmak tzere ti¢c unsur acisindan ele almistr. Fick and Ritchie (1991), havayolu
sektorini de kapsayan cesitli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL modelini
kullanmiglardir. Elliott and Roach (1993); havaalani hizmet performansint degerlendirmek igin; dakik

Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 26 / 2011
15



is Amach Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olciilmesi ve Tiirk Hava Yollan ‘Busness Class’ Yolculan Uzerine Bir Aragtirma

performans, bagaj tasima, yiyecek kalitesi, koltuk konforu, check-in hizmeti ve ucus hizmeti kriterlerini
kullanmiglardir. Ostrowski, O’Brien ve Gordon (1993), hizmet kalitesini, dakiklik, yiyecek ve icecek kalitesi
ve koltuk konforu boyutlart acgisindan Olemistiir. Chang and Yeh (2002), Tayvan’daki yerel yolcu
havayollarinin hizmet kalitesini degerlendirmek icin bir bulanik ¢oklu kriter modeli gelistirmislerdir. Bes
faktor (ucak konforu, havayolu caliganlari, hizmetin givenilirligi, hizmetin uygunlugu ve anormal
kosullarin ele alinmasi) tarafindan yansitilan on bes hizmet 6zelligi arastirma kapsaminda ele alinmis ve
havayollarinin, rakiplerine kiyasla sahip olduklari igsel ve digsal rekabet avantajlarini belirlemelerine
yardime1 olmustur. Aksoy, Atilgan ve Akinct (2003); aynt hatlarda ugus yapan Tirk Hava Yollari ile dort
yabanct havayolu isletmesinin yolculari arasindaki hizmet beklentilerine iliskin farkliliklart analiz etmisler,
iki grup arasinda hizmet beklentilerinin belirli boyutlarda farklilik g&sterdigini ortaya koymuslardir. Gilbert
and Wong (2003); arzulanan havayolu hizmet kalitesine iliskin olarak yolcularin beklentilerini 6lgmek ve
karsilastirmak icin, giivenilirlik, emniyet, hizmet araglari, calisanlar, ucus baglantilari, kisisellestirme ve
cevap verebilirlik boyutlarint bir araya getiren bir anket gelistirmisler, farkli etnik gruplar ve farkli amaglarla
seyahat eden yolcular arasinda 6nemli farkhiliklar tespit etmislerdir. An ve Noh (2009), ucusta hizmet
kalitesinin, misteri tatmini ve sadakati tzerindeki etkisini, is ve ekonomi sinift yolculari icin ayrt ayri
degerlendirmisler ve hizmet kalitesi boyutlatt agisindan iki yolcu grubu arasinda farkliliklar oldugunu tespit
etmislerdir. Chau ve Kao (2009), havayolu sektériindeki kritik performans Olciitlerini belitlemek icin
SERVQUAL Modelini kullanmiglar ve hizmet kalitesine iligkin beklentiler konusunda Dogu (Taipei) ve
Bat1 (Londra) arasindaki farki ortaya koymay1 hedeflemislerdir. Arastirma sonucunda, havayolu sektoriinde
beklenen hizmet kalitesi ve algilanan performans arasinda anlamli farkliliklarin oldugunu, ancak Dogu ve
Batr arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadigint tespit etmislerdir.

ﬂgﬂi yazinda yer alan tim bu calismalar gostermektedir ki; havayolu isletmelerinin karst karsiya kaldig
en temel problemlerden bir tanesi; yonetimin, yolcularin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde
algilayabilmesi ve s6z konusu beklentileri karsilamaya yonelik standartlar veya referans noktalari
olusturabilmeleridir. Bu noktada miisteri beklentilerinin ve algilanan hizmet performansinin etkin bir
sekilde analiz edilerek hizmet kalitesinin 6l¢llebilmesi kritik 6nem tasimaktadir. Bu cercevede bu
aragtirmanin amact; Tirk Hava Yollar'nin is amagli havayolu pazarinda sundugu hizmet kalitesini
SERVQUAL Modeli ile 6l¢mek; yolcularin algilarini ve beklentilerini Fiziksel Varliklar, Guvenilirlik,
Karsilik Vermek, Giiven ve Empati olarak belirlenen bes hizmet kalitesi boyutunda tespit etmek, ihtiyag
duyulan boyutlar icin iyilestirme Onerilerini belitflemektir. Bununla birlikte bes hizmet kalitesi boyutunun
o6nem derecelerini saptamak ve bu hizmet kalitesi boyutlarini yolcularin demografik 6zelliklerini baz alarak
incelemek, calismanin diger amaclarint olusturmaktadir.

Aragtirmanin is amacl havayolu pazarinda gerceklestirilmesinin en énemli nedeni; is stnifinda (Business
Class) seyahat eden yolcularin, konfor ve hizmet kalitesi konusunda daha titiz olduklart yonindeki
distincedir. Zira genellikle yiksek gelir grubundan olan bu yolcular i¢in, hem gbriiniis hem de zindelik
acisindan yapacaklari is seyahatine hazir olmak olduke¢a 6nemlidir. Ote yandan s6z konusu yolcularin, cok
gesitli havayolu isletmeleriyle cok stk ucus yapmalari, hizmet kalitesi konusunda diger havayolu isletmeleri
ile daha kolay karsilastirma yapabilmelerini miimkiin kilmaktadur.

2. Aragtirma Tasarimi ve Metodoloji

2.1. SERVQUAL Modeli ve Aragtirma Hipotezleri

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1990) tarafindan, algilanan hizmet kalitesinin Sl¢iilmesine
yonelik olarak gelistirilen SERVQUAL Modeli, 6ncelikle misterilerin herhangi bir hizmete iliskin
beklentilerini, sonra da miusterilerin alinan hizmete iliskin algilamalar1 6lgmektedir. Beklentiler ile
algilamalar arasindaki fark, hizmetin kalite diizeyini gostermektedir. Bir diger ifade ile, SERVQUAL
Modeli, beklenti ve algilama arasindaki farka gore hizmet kalitesini 6lgmekte ve degerlendirmektedir.

Ortaya ¢iktigindan bu yana, ¢ok sayida arastirmact tarafindan hizmet sektdriiniin ¢ok cesitli alanlarinda
kullanilan SERVQUAL Modeli’nin temelini olusturan hizmet kalitesi boyutlart su sekildedir (Parasuraman
vd.,1988;23): (1) Fiziksel Varliklar (Fiziksel olanaklar, ekipmanlar ve personelin gériiniisi); (2) Guvenilirlik
(Vaat edilen hizmetin glvenilir bir sekilde ve tam olarak yerine getirilebilmesi); (3) Karsiik Vermek
(Musterilere yardimet olma ve hizli hizmet sunma konularinda isteklilik); (4) Guven (Calisanlarin bilgisi ve
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nezaketi ve giiven telkin edebilmeleri); (5) Empati (Onemseme, isletmenin miisterilerine bireysellestirilmis
ilgi g6stermeleri).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) tarafindan son haline getirilen SERVQUAL Modeli, t¢
béliimden olusmaktadir. Tk boliimde beklentileri élgmek icin yukarida siralanan bes boyuta iliskin 22
6nerme yer almaktadir. Modelde miisteri algilarini Slgmeden dnce, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili
ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte ve misterilerden boyutlara verdikleri 6nem
derecelerine gére 100 puanin bu boyutlar arasinda paylastiriimast istenmektedir. Ugiincii ve son béliimde
ise, algilamalari 6l¢mek icin bes boyuta iliskin 22 énerme yer almaktadir. Bu nedenle gercekte dl¢tim 44
Onerme tzerinden yapilmaktadir (Parasuraman vd.1991; 449).

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farki: ifade eden algilanan hizmet kalitesi, SERVQUAL
Modeli kapsaminda; Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E) seklinde
formiile edilmekte ve bu yolla her soru 6nermesi icin SERVQUAL skoru hesaplanmaktadir. SERVQUAL
Modeli, algt ve beklenti farkina dayali olarak bes boyutta hizmet kalitesi Slgiimiinii gerceklestirerek,
misterilerin algiladigt genel hizmet kalitesini ortaya ¢tkarmaktadir.

Arastirma hipotezleri; yukarida Gzetlenen her bir hizmet kalitesi boyutuna iliskin algilanan hizmet
kalitesinin, yolcularin demografik 6zelliklerine gore farkliik gbsterip gostermedigini ortaya koymaya
yonelik olarak formiile edilmistir. Hgﬂi yazinda, gelir dlizeyi, yas, sosyal sinif, cinsiyet, meslek, egitim diizeyi
ve medeni durum gibi sosyo-demografik faktorlerin; hizmet kalitesi boyutlari tizerinde 6nemli etkilere
sahip oldugunu ortaya koyan cesitli arastirmalar (Clemes vd., 2001; Oyewole, 2001) mevcuttur. Oyewole
(2001;61); demografik degiskenlerin, miisterilerin tatmin olma duizeyleri tzerindeki etkisini havayolu
sektoriinde sunulan hizmetler agisindan degerlendirmis ve meslek, medeni durum, cinsiyet ve egitim gibi
demografik 6zelliklerin, misterilerin hizmetlerden tatmin olma dizeyi tzerinde 6nemli etkilerinin
oldugunu, ancak yas ve gelir dlzeyi ac¢isindan anlamli bir etkinin s6z konusu olmadigini ortaya koymustur.
Bu gercevede arastirma hipotezleri su sekildedir:

Tablo 1. Arasturma Hipotezleri

HO;: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetlerine gére farklilik géstermemektedir.
H1;: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetlerine gére farklilik géstermektedir.

HO;,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaglarina gére farklilik géstermemektedir.
H1,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaglarina gére farklilik géstermektedir.

HO3: Boyutlar bazinda algtlanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina gore farklilik géstermemektedir.
H13: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina gére farklilik gdstermektedir.

HO,4: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 1 yil iginde gergeklestirdikleri ucus sayisina gore farklilik
gostermemektedir.

H1,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 1 yil icinde gerceklestirdikleri ugus sayisina gore farkliik
gostermektedir.

2.2. Anket Tasarimi

Arastirma anketinin tasarimina yonelik olarak SERVQUAL 6lcegi Ttrkeeye cevrilmis ve Turk Hava
Yollart i¢in uyarlanmistir. Anket formu doért bélimden olusmaktadir. Birinei bélimde cinsiyet, yas, egitim
gibi demografik sorularin yan sira, stk ucan yolcu programi tyeligi, yillik ugus sayist, THY ile en son ne
zaman seyahat edildigi sorulart yer almaktadir. Ikinci boliimde ankete katilan yolculardan, havayolu
isletmelerine yonelik 22 adet soruyu 5 Likert 6lcegi kullanarak (“1” hi¢ katlmiyorum, “5” tamamen
katiliyorum anlamina gelmek tizere) mitkemmel havayolu isletmelerinin bu sorulardaki ifadelere ne dl¢tide
sahip olmasi gerektigini diisiinerek cevaplamalart istenmistir. Ugilincii bolimde yolculardan bes hizmet
kalitesinin her birini temsil eden bes ifadeye kendilerince en 6nemliye en ¢ok puant verecek sekilde 100
puant dagitmalart istenmistir. Dordlincii bolimde ise, yolculardan Turk Hava Yollar’nin sundugu
hizmetleri dusiinerek 22 adet soruyu 5’li Likert él¢egi kullanarak cevaplamalari istenmistir.

2.3. Ornekleme ve Veri Toplama Yéntemi
Ulkemizde is amagli pazara yonelik hizmet sunan tek yerli havayolu isletmesi olmast ve son yillarda
Tirk Hava Yollar’nin kaydettigi biiylime ve is amaglt pazar odaklanmast nedeniyle aragtirma; Turk Hava
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Yollart ile is amagclt sinifta (Business Class) seyahat eden yolcularla Atatiirk Havalimani Tirk Hava Yollart
CIP salonunda yiritilmistur.

THY CIP salonu sefliginden alinan bilgiye gére; CIP salonunu 5 giinlik dénemde yaklasik 2500
yolcunun kullanmasi 6ngorilmektedir. Buna gére N=2500 p=0,80, q=0,20, ve «=0.05 icin t=1,96
degerleri alindiginda;

n= N 2pq / d2 (N-1) + pq

n = (2500).(1,96)2 x (0,80 x 0,20) / ( (0,05)% x (2500-1) + (1,96)%> x (0,80 x 0,20))

n = 223,9 ~ 224 6rnekleme alinacak birey sayisi olarak hesaplanmugtir.

Yolculara anket dizenlemek icin Turk Hava Yollari yonetimden alinan izin ve anket yapilacak bélim
olan THY CIP salonuna gegici giris i¢in Devlet Hava Meydanlart Isletmesi, Atatiirk Havalimani Miilki
Idare Amirligi ve Gumriik Muhafaza Midurligi’nden alinan 5 giinlik gegict izin ile aragtirma 4-8 Nisan
2011 tarihleri arasindaki 5 ginliik stirede, Atatiirk Havalimani Dis Hatlar Terminali THY CIP salonunda
gerceklestirilmistir. THY CIP salonu, Tirkiye’den yurtdisina giden yolcularla birlikte THY ucaklariyla
Istanbul aktarmali yurtdisina devam eden transit yolculara da hizmet veren ve is amaglt seyahat eden
yolculara yonelik hazirlanmis ikram, internet vb. imkanlarin bulundugu bir bekleme salonudur. Anket
calismasi esnasinda CIP salonunda seyahat edecekleri THY ucaklarinin kalkis saatini bekleyen yolculara
anketin kapsami anlatilarak ankete katilmak isteyip istemedikleri sorulmus ankete katilmak isteyen Tiirkiye
Cumbhuriyeti vatandast olan yolculara Tirkce anket, yabanct uyruklu yolculara ise Ingilizce anket dagitilarak
yolculardan anketi doldurmalar: talep edilmistir.

2.4. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada uygulanan anketin gegerli ve arastirmanin amacina uygun oldugunu anlamak icin, anket
uygulamastnin ilk giintinde 30 yolcuya yonelik pilot anket ¢alismast yapilmustir. Pilot ¢alismada uygulanan
anketlerin giivenilirligi Cronbach Alfa Katsayisi kullanilarak hesaplanmistir.

Tablo 2. Pilot Calisma Beklenen ve Algilanan Degerler I¢in Cronbach Alpha Katsayilart

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items
Beklenen Degetler 0,881 0,890 22
Algilanan Degerler 0,962 0,962 22

Yapilan analizler sonucunda beklenen degerler icin elde edilen Cronbach Alpha katsayist 0,881;
algilanan degerler icin elde edilen Cronbach Alpha katsayist ise 0,962 olarak elde edilmistir. Bu durumda
gtvenilirligin her iki soru grubu i¢in de yliksek oldugunu séylemek miimkiindir.

Arastirmada kullanidacak anket sorularinin homojenligini belirflemek icin ise soru silinirse butin
ortalamalarin degisimi (Means if item deleted) yontemi kullanilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore
ankette yer alan sorulardan herhangi birinin ¢ikaridmast durumunda elde edilecek istatistiki degerlerde
kayda deger bir sapma olusmamustir. Bu durum anket sorularinin homojen oldugunu gostermektedir.

Pilot anket ¢alismasinda giivenilirlik katsayisinin yiiksek ¢tkmasi ve sorularin homojen olusu nedeniyle
anket sorularinda herhangi bir diizeltme yapilmamigtir.

3. Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmada gerekli érneklem biiyiikligi olan 224 anket sayisina ulagmak igin toplam 270 adet anket
uygulamast gerceklestirilmis; 45 adet anket yolcular tarafindan eksik ve/veya hatali dolduruldugundan
degerlendirilmeye alinmamis ve toplamda 225 adet anket degerlendirilmeye alinmistir. Verilerin analizinde
Microsoft Office Excel ve SPSS 16.0 paket programlart kullandmistir.

Anket calismasi tamamlandiktan sonra yapilan glivenirlik analizi sonuglarina gére beklenen degetler icin
Cronbach Alpha katsayisinin 0,925 (pilot calisma degeri 0,881); algilanan degerler icin elde edilen
Cronbach Alpha katsayisinin ise 0,964 (pilot ¢alisma degeri 0,962) oldugu goriilmektedir. Bu durumda
anket calismasinin tamami icin givenilirligin her iki soru grubunda da ylksek oldugunu séylemek
mimkindir. SPSS programi ile elde edilen glivenilirlik sonuglarr:
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Tablo 3. Beklenen ve Algilanan Degerler icin Cronbach Alpha Katsayilar

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Ttems N of Items
Beklenen Degetler 0,925 0,928 22
Algilanan Degerler 0,964 0,963 22

3.1. Aragtirmaya Katilan Yolcularin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyet, yas, uyruk, egitim durumu, ¢alisma durumu, stk ugan yolcu
programina uyelik, son 1 yil icinde gerceklestirilen ugus sayisi, Ttrk Hava Yollari ile en son seyahat edilen
zaman gibi 6zellikleri, Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Yolcularin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Toplam (N=225)
Sayt | Frekans (%)
Cinsiyet
Erkek 170 75,6
Kadin 55 24 4
Yas
18-29 19 8,4
30-39 61 27,1
40-49 71 31,6
50-59 46 20,4
60 ve st 28 12,4
Egitim Diizeyi
Tlkogretim 2 0,9
Lise 16 7,1
Universite 112 49,8
Yiiksek Lisans/Doktora 95 422
Calisma Durumu
Tam zamanh c¢alisan 49 21,8
Kamu caligant 29 12,9
Yoénetici 110 48,9
Diger 37 16,4
Stk ugan yolcu programuna tiyelik
Evet 162 72,0
Hayir 63 28,0
Son 1 y1l iginde gerceklestirilen ugug sayist
1-2 sefer 7 3,1
3-4 sefer 25 11,1
5-9 sefer 46 20,4
10 ve tizeri 147 65,3
THY ile en son seyahat edilen zaman
Ilk seyahat 30 13,3
Gegen ay 115 51,1
2-3 ay 6nce 31 13,8
6 ay Once 17 7,6
7-12 ay 6nce 16 7,1
1 yil ve daha uzun siire 6nce 16 7,1

Arastirmaya katilan yolcular demografik 6zellikleri degerlendirildiginde; is amacli havayolu pazarinda
seyahat eden yolcularin biytik kisminin, havayolu ile cok stk seyahat eden, egitim dizeyi ylksek, yonetici
konumundaki orta yaslt erkeklerden olustugu ifade edilebilir. Ote yandan yolcularin %86,7 gibi biiyiik bir
kisminin daha 6nce THY ile seyahat etmis olmalari, THY tarafindan sunulan hizmetleri saglikl
degerlendirebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir.
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3.2. Hizmet Kalitesine Iligkin Bulgular

3.2.1. Boyutlar Bazinda SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

SERVQUAL skoru, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde beklenen hizmet ile algllanan hizmet igin
verilen puan arasindaki fark alinarak hesaplanmaktadir. Bir SERVQUAL aragtirmasina katilan N tane
mdisteri varsa, her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL skoru iki asamada hesaplanmaktadir (Parasuraman
vd., 1990;176):

1)  Her bir misteri i¢in boyutlara iliskin ifadelerin SERVQUAL skotlart toplanmakta ve boyutlart
olusturan ifade sayisina bélinmektedir.

2) N sayida misteri icin birinci agsamada elde edilen skorlar toplanmakta ve musteri sayist olan N’e
bolinmektedir.

Her boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan SERVQUAL skorlarini, toplam boyut sayist olan 5’
bolerek ortalama SERVQUAL skorlari elde edilmektedir.

W Beklenti Skorlari Ort.

W Algi Skorlar Ort.

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Bazinda Beklenti ve Algt Skotlar

Esit agirlikli SERVQUAL skoru, daha 6nce hesaplanan kalite boyutlart skorlarinin toplanip 5%e
bolinmesi ile elde edilmektedir. Elde edilen skor, esit agirliki SERVQUAL skorunu (Unweighted
SERVQUAL Score) ifade etmektedir. Bu skorun hesaplanmasinda yolcularin 100 puan tzerinden, 6nem
derecelerine gore kalite boyutlarina verdikleri puanlar géz 6niinde bulundurulmamaktadir. Esit agirlikl
SERVQUAL skoru agagidaki sekilde hesaplanmaktadir:

SQE = [(5Q,) + (5Q,) + (5Q,) + (5Q,) + 5Q)1/ 5
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Tablo 5. Yolcularin Algt, Beklenti ve SERVQUAL Skoru Istatistikleri

ALGI BEKLENTI SERVQUAL SKORU
Soru No N Min. Maks. Ortalama Min. Maks. Ortalama Fark Boyut }E§1t
Bazinda Agirlikls
o 1 225 1 5 3,54 2 5 448 0,94
- R
=l 2 225 1 5 3,48 2 5 4,24 20,76
23 0,65
N2 3 225 1 5 3,92 2 5 443 0,51
=~ N
© 4 225 1 5 372 1 5 412 20,40
5 225 1 5 349 2 5 4,65 1,16
M
3 6 225 1 5 343 2 5 4,69 1,26
% 7 225 1 5 3,55 2 5 444 20,89 1,04
E 8 225 1 5 3,60 2 5 456 0,96
@]
9 225 1 5 338 1 5 430 0,92
10 225 1 5 3,49 2 5 4,40 0,91
M
= 11 225 1 5 3,60 3 5 453 0,93
T 5 20,92 -0,84
E = 12 225 1 5 3,67 2 5 4,64 0,97
13 225 1 5 3,42 2 5 430 0,88
14 225 1 5 3,58 2 5 4,53 -0,95
Z 15 225 1 5 4,00 2 5 4,54 0,54
E 0,79
B 16 225 1 5 3,72 1 5 451 0,79
17 225 1 5 3,57 2 5 4,47 20,90
18 225 1 5 344 1 5 424 20,80
— 19 225 1 5 338 1 5 4,04 20,66
H
§ 20 225 1 5 335 1 5 418 0,83 0,80
a 21 225 1 5 3,36 1 5 430 0,94
22 225 1 5 335 1 5 413 0,78

3.2.2. Agirliklhi SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi

Yolcularin alg, beklenti ve SERVQUAL Skorlart, sunulan hizmet kalitesinin dizeyi ve 6ncelikli olarak
tyilestirme yapilmasi gereken hizmetlerle ilgili genel bir fikir verse de, tek basmna yeterli olmamaktadur.
Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda hangi hususlara 6ncelik ve agirlik verilmesi gerektigini daha
etkin bir sekilde belirleyebilmek i¢in, miusterilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nemin de
degerlendirmeye dahil edilmesi gerekmektedir. Bu ¢ercevede Oncelikle, yolcularin her bir kalite diizeyine
verdikleri 6nem duizeyleri tespit edilmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Onem Derecelerine Gore Agirliklandirilmast

N Ortalama St. Sapma
Fiziksel Ozellikler 225 0,2044 11,490
Guvenilirlik 225 0,2559 12,148
Karsilik Vermek 225 0,2016 8,778
Giiven 225 0,1815 8,753
Empati 225 0,1547 7,825

Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 26 / 2011

81




is Amach Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olciilmesi ve Tiirk Hava Yollan ‘Busness Class’ Yolculan Uzerine Bir Aragtirma

Tablo 6’da gbrildigi tzere; glvenilirlik boyutu % 25,6 ile yolcular tarafindan en fazla 6nem verilen
hizmet kalitesi boyutu olurken, fiziksel ézellikler boyutu % 20,4 ile ikinci sirada, karsilik vermek boyutu %
20,2 ile Ggtinct sirada, giiven boyutu %18,1 ile dérdiinct sirada, empati boyutu ise %15,4 ile besinci ve en
son sirada yer almugtir.

Yolcularin her bir boyuta tahsis ettigi puanin 100’e oranlanmasi ile elde edilen hizmet kalitesi boyutu
agithik katsayisindan (k) yola cikilarak Agirlikli SERVQUAL skoru (Weighted SERVQUAL Score) su
sekilde hesaplanmaktadit:

SQA: [(SQr*ki)+(SQ2*ka) +(SQs*ks) +(SQ*ks) +(SQs*ks)] / 5

Agirlikli SERVQUAL Skoru:

(SQ1 x 0,2044 + SQ2 x 0,2559 + SQ3 x 0,2016 + SQ4 x 0,1815 + SQ5x 0,1547) / 5 = -0,17

3.2.3. SERVQUAL Skorlarinin Degerlendirilmesi

Anket ¢alismast sonucunda elde edilen SERVQUAL skorlart incelendiginde; Ttrk Hava Yollar’nin egit
agithklt SERVQUAL skoru -0.84, agirhikh SERVQUAL skoru ise -0.17 olarak elde edilmigtir.
SERVQUAL skorunun eksi (-) ¢tkmasi, yolcularin mitkemmel havayolu beklentilerinin tam olarak
karsilanamadiginin gostergesidir. Ancak algt skorlarinin ile beklenti skorlarindan fazla ¢ikmasi, diger bir
ifade ile SERVQUAL skorunun porzitif ¢ikmast, arastirmaya konu olan isletmenin, mitkemmel isletmeden
beklenen Ozelliklerin hepsine hatta bu 6zelliklerden daha fazlasina sahip oldugu anlamina gelmektedir ki
bu durum genellikle beklenen bir durum degildir. Bu noktada 6énemli olan; isletmenin, mikemmel olarak
tanimlanan 6zelliklere ne kadar yakin skorlar elde ettigidir. Aragtirma sonucunda elde edilen esit agirlikl
SERVQUAL skoru (-0.84) ve agirlikli SERVQUAL skoru (-0.17), negatif olmasina ragmen; her iki skorun
da “0” degerine yakin olmalart géz 6nine alindiginda, Turk Hava Yollar’nin beklentileri karsilamaya
olduk¢a yakin oldugunu ifade etmek mimkindir. SERVQUAL skotlarinin  boyutlar bazinda
degerlendirilmesi ise, Tablo 7’de sunulmaktadir:

Tablo 7. SERVQUAL Skorlarinin Boyutlar Bazinda Degerlendirilmesi

Tahsis
. Edilen Boyut I¢i Oncelikli Tyilegtirme
Beklenti Skoru | Alg1 Skoru | SERVQUAL Skoru Onem Gerektiren Alanlar
Skoru

) Daha modern ekipmanlara sahip olma
Fiziksel Ozellikler 4,32 3,67 -0,65 20,44 ve fiziksel araclarin gorsel olarak daha
cekici hale getirilmesi

Yolcu problemlerinin igtenlikle
Givenilirlik 4,53 3,49 -1,04 25,59 ¢6zumi ve taahhiit edilen hizmetlerin
zamaninda ger¢eklestirilmesi.

Personelin yolculara yardim
konusundaki istekli davranmalar1 ve

Kargilik Vermel 446 3,54 0,92 20,16 hizmet sunumunu dakik olarak yerine
getirmeleri.
Personelin yolculara giiven asilamasi ve
Guven 4,51 3,72 -0,79 18,15 yolcu sorularint cevaplayacak bilgiye

sahip olmalar1.

Yolcu menfaatlerinin yirekten
Empati 4,18 3,38 -0,80 15,47 distnilmesi ve personelin yolculara
bireysel ilgi gbstermesi.

SERVQUAL skorlart boyutlar bazinda degerlendirildiginde; bes hizmet kalitesi boyutu icinde algt —
beklenti farkinin en diistik (-0,65) oldugu boyutun; hizmet isletmesinin sahip oldugu tesisler, ekipman ve
techizat, donanim, personelin fiziksel 6zellikleri ve gérintimii, hizmet sunumunda kullanilan arag-gerec ve
diger fiziksel donanimi iceren Figikse/ Ozellikler boyutu oldugu goriilmektedir. Bes boyuta iliskin 22 ifade
arasinda algt — beklenti farkinin en disiik oldugu iki ifade, Fiziksel Ozellikler boyutu icinde yer alan
“Mikemmel havayolu sirketinin hizmet sunumu esnasinda kullandigt materyaller gorsel olarak
cekicidit/THY nin  hizmet sunumu esnasinda kullandigi materyaller gorsel olarak cekicidit”  ve
“Mikemmel havayolu sirketinin personeli temiz ve dizgin gérunisludir/THY nin personeli temiz ve
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dizgiin gorinislidir” ifadeleridir. Bu durum, Turk Hava Yollar’'nin yolcularin beklentilerini karsilamaya
en yakin oldugu hizmet kalitesi boyutunun, fiziksel 6zellikler boyutu oldugunu gostermektedir.

Bes boyut icinde algt — beklenti farkinin en yiiksek (-1,04) oldugu boyutun ise; performansta tutarliligs
ve givenilirligi, isletmenin s6z konusu hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz olarak yerine getirmesini ve verdigi
taahhiitlere sadik kalmasini ifade eden Giiveniliriik boyutu oldugu gérilmektedir. Bes boyuta iliskin 22 ifade
arasinda algt — beklenti farkinin en ytksek oldugu iki ifade, Giivenilirlik boyutu icinde yer alan “Mitkemmel
havayolu sirketinin bir yolcusu problemle karsilastiginda havayolu sitketi tim ictenligi ile ¢aba
gosterit/THY nin bir yolcusu problemle karsilastiginda havayolu sirketi tim ictenligi ile ¢aba gosterit” ve
“Mukemmel havayolu sitketi taahhutletini zamaninda yerine getitit/THY taahhutlerini zamaninda yerine
getirir” ifadeleridir. Giivenilirlik boyutunun, tahsis edilen énem skorlart siralamasinda en yiiksek degeri
almis olmasi, bir diger ifade ile yolcularin en fazla 6nem verdikleri boyut olmast dikkate alindiginda Ttrk
Hava Yollar'nin en fazla iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu hizmet kalitesi boyutunun Givenilitlik boyutu
oldugunu séylemek mimkiindur.

3.2.4. Hipotez Testleri

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde SPSS 16.0 Paket Programi, %95 giivenilirlik dizeyinde
kullantlmustir. Tkili degiskenlerin analizi icin Bagimsiz Orneklem T Testi (Independent Samples T Test) ve
coklu degiskenlerin analizi i¢in ise Tek Yonli Varyans Analizinden (One Way — Anova) faydalanilmustir.

HO:: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetlerine gére farklilik gdstermemektedir.

H1;: Boyutlar bazinda algillanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetlerine gore farklilk géstermektedir.

Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin, yolcularin cinsiyetlerine goére farklilik gdsterip
gostermedigine iligkin hipotez igin, tim boyutlar icin elde edilen SERVQUAL skorlart ile cinsiyet
arasindaki iliski ayri ayrt analiz edilmistir. Hipotezler %95 giiven araliginda Bagimsiz T Testi ile test
edilmistir. 2-Tailed P degerine bakilarak % 5 hata payi icin hipotez sonuglart degerlendirilmistir. (2-Tailed
P>0,05 ise HO kabul, 2-Tailed P<0,05 ise HO red).

Tablo 8. Boyutlar Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Cinsiyetleri Iligkisi

t df Sig. (2-tailed)
Fiziksel Ozellikler Equal variances assumed 1,314 223 0,190
Guvenilirlik Equal variances not assumed (Levene test -1,119 77,92 0,226
sig.degeri<0,05)
Karsilik Vermek Equal variances assumed -0,546 223 0,585
Gliven Equal variances assumed -0,441 223 0,660
Empati Equal variances assumed 1,244 223 0,215

Tablo 8’de gorildigi tizere, tim boyutlar i¢in 2-Tailed P degeri, 0,05’ten biytlik ¢itkmistir. Buna gére
HO, yani boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin cinsiyete goére farklilik géstermedigi hipotezi kabul
edilmistir.

HO,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaslarina gére farklilik gdstermemektedir.

H1,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaslarina gore farklilik géstermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin yolcularin yaslarina gére farklilik gosterip gostermedigine iliskin hipotezler
% 95 gliven araliginda One Way-Anova testi ile degerlendirilmistir. % 5 hata pay1 icin Sig.>0,05 ise HO
kabul, Sig.<0,05 ise HO red olarak hipotez sonuglart degerlendirilmistir.
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Tablo 9. Boyutlar Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Yaslari Tliskisi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fiziksel Ozellikler Between Groups 669,531 4 167,383 1,274 0,281
Within Groups 28903,909 220 131,381
Total 29573,440 224
Guvenilirlik Between Groups 236,560 4 59,140 0,396 0,811
Within Groups 32820,000 220 149,182
Total 33056,560 224
Karsilik Vermek Between Groups 243 386 4 60,847 0,787 0,535
Within Groups 17017,529 220 77,532
Total 17260,916 224
Guven Between Groups 375,862 4 93,966 1,232 0,298
Within Groups 16786,298 220 76,301
Total 17162,160 224
Empati Between Groups 124,509 4 31,127 0,504 0,733
Within Groups 13589,491 220 61,770
Total 13714,000 224

Tablo 9°da gérildugh tzere, tim boyutlar icin Sig. degeri 0,05’ten biyiik ¢ctkmustir. Buna gére HO, yani
boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin yas gruplarina gore farklihk gostermedigi hipotezi kabul
edilmistir.

HOs: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina gére farklilik gdstermemektedir.

H1;: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina gore farklilik gdstermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin yolculatin uyruklarina (Ttrk vatandagt veya yabanct uyruklu) gére farklilik
gosterip gostermedigine iliskin hipotezler, %95 giiven araliginda Bagimsiz T Testi ile test edilmigtir. 2-
Tailed P degerine bakilarak % 5 hata payt i¢in hipotez sonuglart degerlendirilmistir. ( 2-Tailed P>0,05 ise
HO kabul, 2-Tailed P<0,05 ise HO red)

Tablo 10. Boyutlar Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Uyruklart Tligkisi

t df Sig.(2-tailed)
Fiziksel Ozellikler Equal variances assumed 0,109 223 0,913
Guvenilitlik Equal variances assumed -0,2 223 0,845
Karsilik Vermek Equal variances assumed -1,17 223 0,242
Gliven Equal variances not assumed 1,019 100,09 0,311
(Levene test sig.degeri<0,05)
Empati Equal variances assumed -0,08 223 0,940

Tablo 10’da goruldigi tizere, tim boyutlar icin 2-Tailed P degeri, 0,05’ten biyiik ¢ctkmistir. Buna gére
HO, yani boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin yolcularin uyruklarina goére farklilik géstermedigi
hipotezi kabul edilmistir.

HO,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 1 yil icinde gerceklestirdikleri ugus
sayisina gore farklilik gostermemektedi.

H1,: Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 1 yil icinde gerceklestirdikleri ugus
sayisina gore farklilik gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin yolcularin son 1 yil icinde gerceklestirdikleri ugus sayisina gore farklilik
gosterip  gostermedigine iligkin - hipotezler % 95 giiven araliginda One Way-Anova testi ile
degerlendirilmistir. % 5 hata payt i¢in Sig.>0,05 ise HO kabul, Sig.<0,05 ise HO red olarak hipotez sonuclar
degerlendirilmisgtir.
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Tablo 11. Boyutlar Bazinda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Son 1 Yil Iginde
Gergeklestirdikleri Ucus Sayist liskisi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fiziksel Ozellikler Between Groups 112,213 3 37,404 0,281 0,839
Within Groups 29461,227 221 133,309
Total 29573,440 224
Guvenilirlik Between Groups 321,072 3 107,024 0,723 0,539
Within Groups 32735,488 221 148,124
Total 33056,560 224
Karsilik Vermek Between Groups 127,173 3 42,391 0,547 0,651
Within Groups 17133,743 221 77,528
Total 17260,916 224
Glven Between Groups 47,229 3 15,743 0,203 0,894
Within Groups 17114,931 221 77,443
Total 17162,160 224
Empati Between Groups 349,954 3 116,651 1,929 0,126
Within Groups 13364,046 221 60,471
Total 13714,000 224

Tablo 11°de g6rildigi tzere, tim boyutlar igin Sig. degeri 0,05’ten biytik ¢cikmustir. Buna gére HO, yani
boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin yolcularin son 1 yil i¢inde gerceklestirdikleri ugus sayisina
gore farklilik gbstermedigi hipotezi kabul edilmistir.

Hipotez testleri sonucunda, boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesinin, yolcularin cinsiyetlerine,
yaslarina, uyruklarina ve son 1 yil icinde gerceklestirdikleri ugus sayilarina gore farkhilik gostermedigi
sonucuna varilmistir.

4. Sonug

Giintimiiz dinyasinda sinirlarin kalkmasi, teknolojinin ilerlemesi, kiresel ticaret ve turizmin gelismesi
gibi etkenler sonucu hizla gelisen havayolu sektdrii, rekabetin giderek yogunlastigi bir sektér haline
gelmektedir. Gegmis yillarda yasanan siyasi ve ekonomik krizler sonrasinda bir¢ok havayolu isletmesinin
iflas ettigi, bircogunun da varhigini idame ettirebilmek i¢in diger havayolu isletmeleri ile birlesmek zorunda
kaldig1 havayolu sektériinde, 6zellikle is amaclt sinifta rakip isletmelerle rekabet etmek isteyen havayolu
isletmeleri; mevcut pazar paylarini korumak ve buyltmek ve rekabet Gstinliigi kazanabilmek i¢in hizmet
kalitesine 6nem vermek zorundadir.

Rekabet siirecinde kendisini hizmet kalitesi ile farklilagtirmak isteyen bir havayolu isletmesinin;
oncelikle miusterilerinin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde belirlemesi, bir bitiin olarak sundugu
hizmetin kalitesini Ol¢mesi, yolcularin seyahat stireci boyunca aldiklart hizmetten memnun olup
olmadiklarini izlemesi ve memnuniyetsizlik nedenlerini belirleyerek s6z konusu nedenler tzerinde
tyilestirme calismalari yapmasi gerekmektedir.

Bu cercevede 6zellikle son yillarda diinya havayolu sektériinde 6nemli bir yer edinen Turk Hava
Yollar’nin is amacl pazara yonelik olarak sundugu hizmet kalitesinin SERVQUAL Modeli ile dl¢tilmesi ve
oncelikli iyilestirme alanlarinin belirlenmesine yonelik olarak geceklestirilen bu calismanin sonuglart 6nem
arz etmektedir. Arastirma sonucunda elde edilen SERVQUAL skorlarinin porzitife yakin ¢tkmasi, Tirk
Hava Yollar'nin sektérde sturdiirdiigh istikrarli biyiime ile paralel olarak, yolcu beklentilerini karsilamaya
oldukca yakin oldugunun bir géstergesi niteligindedir. Ozellikle hizmet kalitesinin Fiziksel Ozellikler
boyutuna iligkin SERVQUAL skorlars; yolcularin genel olarak ugak, koltuk, check-in kontuarlari, CIP
salonu gibi fiziksel ortamlardan, personelin genel gérintsiinden, yiyecek ve icecek sunumunda kullanilan
malzemelerden gayet memnun olduklarini géstermektedir.

Ancak yolcularin en fazla 6nem verdikleri boyut olan Guvenilirlik boyutu icin algt beklenti farkinin
diger boyutlara gore yiiksek olmasi, hizmet kalitesinin yénetilmesi acisindan 6nemli bir problem teskil
etmektedir. Zira bu boyutun kapsadigi taahhiitleri zamaninda ve hatasiz yerine getirme, yolcu herhangi bir
problemle karsilastigt zaman ¢6zim icin ¢aba gdsterme gibi beklentiler, 6zellikle zamanit olduk¢a kiymetli
olan is smnuft yolculart i¢in kritik 6nem tasimaktadir. Ttrk Hava Yollar’'nin faaliyet karliligt oldukea yiiksek
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olan is amagh sinifta varhgini stirdiirebilmesi icin; en fazla iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu hizmet kalitesi
boyutunu olan Guvenilirlik boyutuna agirlik vermesi gerekmektedir.

Ancak bu noktada, havayolu isletmeleri icin yolcularin hizmet kalitesi algilarini tam olarak Sl¢menin ve
hizmet kalitesi siirecini yonetmenin oldukea zor oldugu da géz 6ntine alinmalidir. Zira havayolu seyahat
sureci, yolcunun havayolu ile ilk temas ettigi rezervasyon ¢agtt merkezi ve/veya bilet satis merkezleri ile
baslayip yolcunun vartg noktasinda bagajini teslim alipp havaalanini terk etmesine kadar, hatta bazi
durumlarda (bagaj kayb: vb.) daha sonrasina kadar devam edebilmektedir. Bu stirecin biyik bir kisminin
aslinda havayolu isletmesinin kontrolii disinda gerceklesmesine ragmen; yolcular ¢ogu zaman bu durumun
farkinda olmadan stre¢ boyunca havayolu isletmesi ile ilgili olmayan konularda dahi havayolu isletmesini
sorumlu tutabilmektedir. Bu nedenle yolculara daha etkin bir hizmet sunabilmesi icin havayolu
isletmesinin, gerektigi durumlarda havaalani yonetimi, taseron isletmeler gibi birimlerle isbirligi icinde
calismast gerekmektedir. Béylece havayolu isletmesinin, gereksiz kaynak ve zaman israfini engelleyerek
oncelikli iyilestirme ihtiyact olan alanlara ¢ok daha kisa siirede daha az maliyetle miidahale edebilmesi
mimkiin kilinmaktadir.
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