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Glnumiz yasaminda insanlarin yasadiklari Glke icerisinde ya da Diinya’ nin herhangi bir yerindeki bir noktaya seyahat
etmeleri cok dogal bir stireg haline gelmistir. Gerek is gerekse tatil amaciyla yapilan seyahatlerde gidilmesi planlana
yere en kisa stirede ulasiimasi genellikle herkes tarafindan arzu edilen bir durumdur. Kisa siirede ulasim denildiginde
de Hava Yolu tasimaciligi ilk akla gelen ulasim tiirl olmaktadir.Hava yolu ile seyahat etmeyi secenlerin bu tercihinde
hizin yaninda konfor ve giivenlik de etkili olmaktadir. icinde bulundugumuz rekabetci ortamda ise hava yolu sirketleri
rakiplere oranla tercih edilirligi saglayabilmek icin bu faktorlere yeni, cazip faktorler eklemelidirler. Yani ayird edici
hizmet sunumunu gerceklestirmeleri gerekmektedir. Firmalarin bu amacla kullanabilecegi en glicli unsur ise yolculara
hizmet sunan calisanlardir. Calisanlar ister ucaga kabul, ister ucak ici ya da biletleme bélimiinde olsun musterilerin
hizmet kalitesi algisina etki etmektedirler.Havayolu tasimaciligr hizmeti sunan bir firmanin hizmet kalitesi boyutlarinin
musteri memnuniyetine olan etkisinin arastirldig bu calismada musteri beklentilerinin % 86,8 oraninda karsilandigy,
mUsteri memnuniyetine en fazla etki eden faktorin ise guvenilirlik oldugu tespit edilmistir.
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Keywords:

Airline Transport,
Service Quality,
Service Quality in
Airline Transport,
SERVQUAL Model.

ABSTRACT

In today’s life, it is a very natural process to travel anywhere in countries which is people living or a point all over the
world. To reach place that is planned for holiday or work travel, is a usually desired by everyone as soon as possible.
Airline transportation comes to mind first when called transportation in a short time. The choice of airline
transportation for the trip will be speed, comfort and safety are effective. Airline companies should add an attractive
factor to provide preferability in competitive environment. In recent years, both the number of flights and airline
companies along with increase, competition has concentrated at aviation sector in Turkey. The companies services
quality which is offering airline transportation services and the degree of ensure customer satisfaction will affect
competitiveness. Companies that want to maintain the competitiveness, be able to identify customer expectations
correctly and must do the necessary work to overcome even meet these expectations. Air transport services offering
acompany's service quality dimensions of investigating the effects of customer satisfaction this study, which covered
arate of 86.8 % of customer expectations, and the factors that most influence customer satisfaction, has been found
to be reliable.
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1. GIRIS

Ulke ekonomilerinde gelisim gdstergeleri incelendiginde imalat sektérlerinde finansal
yatinmlarin baydkliginian ilk sirada oldugu gortlmektedir. Hizmet sektorii ele
alindiginda ise kalite kavrami 6ne gikmaktadir.

Hizmetin hem sunumu hem de 6lciilmesi Griine kiyasla daha zordur. Hizmeti sunan
tarafin farklihk géstermesi yaninda hizmeti alanlarin da farkl kisiler olmasi hizmet
kalite algisimin da farklilagsmasina sebep olmaktadir. Hizmetin sunum streglerine
bliylik oranda hizmeti alanlar yani musteriler de tanik oldugundan ve hatta sunum
strecleri zaman zaman mdisteriler tarafindan da yénlendirilebildigi icin hizmet
kalitesinde standardin saglanmasi oldukga gictir. Kotler tarafindan da ifade edildigi
gibi gliniimiizde pazarlamada basariya ulasmak icin miusterilere kaliteli hizmet
sunmak ve alinan mal/hizmetten memnuniyeti en {st dizeye cikarmak
gerekmektedir. (Kotler, 2000)

Havacihk sektdrl hizmet sektdriiniin 6nemli dallarindan biridir. Bununla birlikte hem
ulusal hem de uluslararasi diizeyde 6neme sahiptir (Kasper v.d. 1999:6). Ugak
yolculugu bir dénem oldukga maliyetli olmasi sebebi ile liilks olarak gorilmekte ve
nispeten az sayida insan tarafindan tercih edilmekte idi. Son vyillarda bilet
fiyatlarindaki disiisle birlikte havayolu ulasimina olan talepte ciddi artis meydana
gelmistir. Hava yolu tasimacihgi ile ilgili olarak getirilen yeni dizenlemelerle birlikte
hizmet sunan firma sayisi da artmistir. Yeni havayolu sirketlerinin i¢ hatlarda hizmet
sunmasina, mevcut firmalarin yeni hatlar agmasina ve ucus olan yerlere yonelik sefer
sayilarini artirmalarina sebep olmustur. (Yaylah ve Dilek, 2009).

Eski yillarda ltiks olarak kabul edilen havayolu ulasiminin daha genis kitleler tarafindan
kullanilmaya baslanmasi, daha fazla sayida firmanin hizmet vermeye baslamasi ciddi
bir rekabeti de beraberinde getirmistir. Yogun rekabet ortaminda disiik dcret
uygulamasi ile rekabet etmek yetersiz kalmaktadir. Bu noktada Hizmet Kalitesi
giindeme gelmektedir. Havayolu ulasiminda hizmet kalitesi, “kabul edilmis
profesyonel standartlara uygun olarak belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaclan
karsilama giiciine sahip bitiin havayolu hizmetlerinin 6zellik ve nitelikleri toplami”
seklinde tanimlanmaktadir (Okumus ve Asil, 2007:24). Belirlenmis standartlara uygun
hizmet sunmanin yaninda miisteri istek ve ihtiyaclarini yakindan takip edip o istek ve
ihtiyaglan karsilayacak sekilde hizmeti sekillendirmek dnemlidir. Yolcularin istek ve
ihtiyaclarina gore sekillendirilen hizmetler rekabette de Ustiinliik saglayacaktir.
Uluslar arasi arenada biyiimeyi hedefleyen hava yolu sirketleri, miisteri algisina ve bu
alginin misteri memnuniyetine etkisine yodnelik olarak karsilastirilabilir bilgilere
ihtiyag duyabilirler. (C. Basfirinci, A. Mitra, 2015)

Hizmet Kalitesi dlciim{ Griin kalitesinin belirlenmesine oranla oldukga glic olmakla
birlikte literatiire bakildiginda hizmet kalitesi dlciimiine iliskin cok sayida yontem ve
¢calisma oldugu gorilmektedir. SERVAQUAL Analiz de bu yontemlerden biridir.

Yapilan calismada, Havayolu tasimaciligi hizmeti sunan bir firmanin hizmet kalitesi
boyutlarinin misteri memnuniyetine olan etkisini arastirmak amac ile SERVQUAL
Analiz kullanilmig, musteri beklenti ve algisi tespit edilerek misteri beklentilerinin ne
oranda karsilanabildigi irdelenmistir.
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Son yillarda hem ugus sayilarinin hem de havacilik firmalarinin artmasi ile birlikte
Turkiye’ de havacilik sektériinde yasanan rekabet de oldukga yogunlagmistir. Ulke
genelinde acilan hava alani sayisinin da her gecen giin artmasi ile birlikte sektoriin
daha da biiytiyecegdi asikardir. Firmalarin sundugu hizmet kalitesi ve bunun sonucu
olarak ortaya cikacak olan misteri memnuniyeti seviyesi rekabette belirleyici
olacaktir. Rekabet giiciini strdirmek isteyen firmalar misteri beklentilerini dogru
sekilde belirleyebilmeli ve bu beklentileri karsilamak hatta asabilmek icin gerekli
cahsmalari yapmak zorundadir.

Pek cok farkli sektdre yonelik olarak Servqual analiz yontemi ile hizmet kalitesini
olcmek amaci ile yapilan galismalar mevcuttur. Hava yolu tasimacihginda hizmet
kalitesini 6lcmek amaci ile yapilmis calismalann bir bolimi ise asagida 6zetlenmistir.

Park, Robertson ve Wu (2005) Yalnizca ekonomi sinifinda yer alan yolcularla yapilan
calismada servqual analiz kullanilmistir. Ekonomi ve business siniflari arasinda
farklihk olup olmadigina bakilmamistir. Elde edilen bulgulara gore havayolu hizmet
kalite boyutlan ile havayolu firmasi imaji ve yolcularin algisi arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonli iliski oldugu gorialmastdr.

Okumus ve Asil (2007) hizmet kalitesi algilamasinin havayolu yolcularinin genel
memnuniyet dizeylerine olan etkisini incelemis, fiziki unsurlar disindaki diger dért
faktériin genel memnuniyet diizeyi (izerinde anlaml ve olumlu etkisi oldugu sonucuna
varmiglardir.

Ataman ve digerleri (2011) Tark Hava Yollarn’nin is amacli havayolu pazarinda sundugu
hizmet kalitesini 6lcmek amaci ile Servqual analizi kullanmis ve sunulan hizmeti beg
kalite boyutu icin iyilestirecek sekilde dneriler belirlemeye calisiimislardir. Elde edilen
sonuca gore Tirk Hava Yollan’'min beklentileri karsilamaya oldukga yakin oldugu
stylenmistir. Fiziksel 6zellikler beklentiyi karsilamaya en yakin boyut olarak tespit
edilmistir.

Nijerya havayolu sirketinin hizmet kalitesini 6lcimlemeyi ve miisteri memnuniyetinin
nasil arttinlabilecegini ortaya koymak amaci ile Du,E ve A (2012) tarafindan yapilan
calismada Servqual analiz kullanilmis ve elde edilen sonuglar yorumlanmistir. 56z
konusu firmanin sundugu hizmetin empati, heveslilik ve teknik boyutlar agisindan iyi
bir seviyede oldugu ancak guvenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlarina dair dnemli
oranda iyilestirmeler yapilmasi gerektigi vurgulanmistir.

Yildiz ve Erdil (2013) hava yolu tasimacihginda hizmet kalitesini Serqual ve Serperf
Olcekleri ile degerlendirerek kullanilan yéntemlerin hizmet kalitesi 6lgim
kabiliyetlerinin gecerlilik ve gtivenilirlikleri degerlendirilmistir. Yapilan Anova testi ile
agirhksiz SERVQUAL olceginin en yiksek ayrisma gecerliligine sahip oldugu tespit
edilmis, SERVAQUAL 6lceginin %1 gibi kiiclik bir farkla arastirmada on plana giktig
gorilmustir. Elde edilen sonuglara gore adi gecen 6lgeklerin istatistiksel olarak
guvenilirligi ve gecerliligi dogrulanmstir.

Hatipoglu ve Isik (2015) yaptiklan calismada Anadolulet Havayolu isletmesinin i¢ hat
yolcu profilini ortaya koymayi ve hizmet kalitesini élcebilmeyi amaclayarak Servqual
modeli ileanket uygulamasi gerceklestirmislerdir. Elde edilen bulgular calismaya konu
olan firmanin yolcu beklentilerini blyik 6lgtide karsiladigini géstermistir. Heveslilik
boyutu algi -beklenti farkinin en diisiik (-0,45) oldugu boyut olarak tespit edilmistir.
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2. HIZMET KALITESIi KAVRAMI VE HIZMET KALITESININ
OLCULMESI

2.1. Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda dnemli unsurlardan biri de Griin ve hizmet
kalitesinin saglanmasidir. Kalite kavraminin anlami zaman boyunca degisip kapsami
genisleyerek ginimiz anlayisina kadar gelmigstir. Kalite kavraminin degisimine
bakildiginda dort temel evreden bahsetmek miimkinddr.

= Muayene

* |statistiksel Kalite Kontrol
= Kalite Glivence

= Toplam Kalite Yonetimi

Muaye evresi yalnizca triiniin kalitesi ile ilgilenip Grinleri kusurlu ve kusursuz olarak
ayirt etmeyi amaclarken Toplam Kalite Yénetimi evresi ile birlikte kapsam ok daha
genislemistir. Toplam Kalite Yonetim; kalite yonetim ilkelerinin, musteriler ve
tedarikciler de dahil olmak (izere drgdtiin her yerinde, her diizeyde ve her birimde
uygulanmasini icermektedir. (5aat Ersoy, Ersay, 2011)

Kalite, birbirinden ayirt edilmesi pek de kolay olmayan boyutlara sahip olan,
anlasilmasi zor karmasik bir kavramdir (Parasuraman vd., 1985).

Bir (irtin ya da hizmetin belirlenmis ihtiyacglar karsilama ya da misteriyi memnun etme
amaci ile tasidigi 6zellik ve niteliklerin bitintdir (J. Heizer, B. Render, 2008). Kalite
tanimi Gretici acisindan, musteri agisindan ya da Griintin kendisi degerlendirilerek
farkh sekillerde tanimlanabilmektedir. Misteri memnuniyetinin degerlendiriimesine
yonelik caligmalarda misteri agisindan yapilan tanimlar 6n plana gikmaktadir.

Kalite kavrami miusteri goziinden degerlendirildiginde musteri istek ve beklentileri
giindeme gelmektedir. Miisteriler kendi isteklerine hitap eden, ihtiyaclarini karsilayan,
kendilerine cazip gelen {riin ve hizmetleri tercih etmekte ve tercihlerini de kaliteli
olarak degerlendirmektedirler.

2.2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet soyut bir unsur olmasiitibariile kalite agisindan degerlendirilmesi nispeten zor
bir kavramdir. Ancak bununla birlikte hizmet sektdriinde kalite en az imalat
sektériinde oldugu kadar 6nemlidir. Son yillarda hizmet sektdriiniin giderek biiyimesi
ve cesitlenmesi ile birlikte hizmet kavraminin 6nemi daha da artmis ve bu konuda
yapilan calismalar da hiz kazanmistir.

Misteri memnuniyetinin saglanmasi ortaya konan hizmet kalitesinin durumu ile
dogrudan iliskilidir. Caglar ve Kilig tarafindan ifade edildigi (izere miisterinin Griin ya
da hizmetten bekledigi performans ile tiilketim tecriibesi neticesinde deneyimledigi
Uriin/hizmetin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastinimasi ile ortaya
¢ikan kavram misteri memnuniyetini olusturmaktadir. (Caglar, Kihg, 2011).

Bu noktada beklenti ve algi kavramlan giindeme gelmektedir. Mlsteri beklentileri
Uriin ya da hizmeti satin almadan 6nce musteri zihninde olusan, o Griin ya da hizmete
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iliskin umulanlardir. Beklentiler yalnizca alinmasi planlanan triin ya da hizmete bagl
olarak sekillenmez. Geg¢mis tecriibeler, etraftan duyulanlar, marka imaji, kisisel
ozellikler gibi cok sayida unsur beklentiye etki eder. Alginin olusmasiicin ise tilketimin
gerceklesmesi gerekir. Musteri Griin ya da hizmeti alp kullandiktan sonra
performansa iligskin algisi olusur.

Miisteri memnuniyeti, bir hizmet alimi sirasinda miisterinin hizmetten aldigi fayday:
beklentileriyle karsilagtirmasi sonucunda meydana gelir(Rust ve Oliver, 1994).
Beklentisi karsilanan ya da asilan miusteriler memnun olurken beklentisi
karsilanamayan yani bir anlamda umdugunu bulamayanlar ise memnuniyetsiz
musteriler haline dénisir.

Hizmet organizasyonunun basarisi, organizasyonun sadik miusterilerinin sayisini
artirma ve hizmet yeterliligini strdirebilmesi ile dlcilir. (Kandampully, 1998, 433).
Sadik miusteri edinmek misteri memnuniyetinin saglanmasi hatta misteri
beklentilerinin asilmasi yolu ile agin memnuniyetin saglanmasi ile mimkiin olabilir.

Misteri memnuniyetinin saglanmasi hizmet sunanlarin hedefi olmakla birlikte her
zaman bu hedefe ulasmak miimkiin olamayabilir. Firmalar sunduklar hizmetlerle ilgili
olarak musteri istek ve ihtiyacglarini yakindan takip ederek sunulan hizmetleri miisteri
isteklerindeki degisimlere gore hizla sekillendirebilmelidir.

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin 6lciimii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme sirecinin ilk
asamasini olusturur (Usta ve Memis 2009). Firmalar sunduklarn hizmetlerin musteri
nezdinde buldugu karsilisi§i tespit ederek mevcut hizmet kalitesini degerlendirme
firsati yakalar. Boylece kalite algisini ve misteri memnuniyetini arttiracak sekilde
ihtiyac duyulan iyilestirmelerin yapilmasina olanak saglanir.

2.3.1. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ve SERVQUAL Olcegi

Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ve Fark Analizi

SERVQUAL analiz Parasuraman , Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir.
SERVQUAL analizde hizmet kalitesi kavrami algilanan hizmet kalitesi seklinde ifade
edilmektedir. (Parasuraman vd., 1985) Burada s6zii gecen “Algilanan Hizmet Kalitesi”
misteri beklentisi ve misteri deneyiminin kiyaslanmasi ile ortaya cikan
degerlendirmeye gore sekillenmektedir. Buna gbre;

= Beklenen hizmet >algilanan hizmet,
= Beklenen hizmet = algilanan hizmet ya da
= Beklenen hizmet < algilanan hizmet durumu ortaya cikacaktir.

Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biyik oldugu ilk durumda miusteri
memnuniyetsizligi kacinilmazdir. Bu noktada arzu edilen kalite dizeyine
ulasilamamistir. Beklenen ve algilanan hizmetin 6rtismesi halinde mausteri
memnuniyeti saglanacaktir. Muasteri memnuniyetinin daha da arttinlmasi ise
beklentilerin asilmasi ile yani tictincti durumun ortaya konmasi ile miimkiin olacaktir.

Kavramsal Hizmet Modeli Beklenen hizmet ile Algilanan hizmet arasinda yasanan farki
analiz etmek amaci ile kullanilmaktadir. Modelde, hizmeti sunan ve misterinin yer
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aldigi hizmet sunum silrecinde ortaya cikmasi muhtemel bes farktan
bahsedilmektedir.

Bu farklar asagidaki sekilde gosterilmektedir (Parasuraman vd. 1990; Saat, 1999).

Kisisel Thtivaclar

l

Beklenen Hizmet

Gecmis Tecriibeler

Fark 5
Algilanan Hizm et

Sunulan Hizmet Fark 4 Pt'[l'.ister'l ue DIS‘
Tletisim

Fark3 | |

Hizmet Kalite

Fark 2 I T

Y inetimin Miisteri Beklentilerine
Y énelik Algilamalar:

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Sekilde yer alan kesikli cizginin Ust tarafindaki unsurlar muisteriye, alt kissmda yer
alanlar ise hizmeti sunan firmaya iliskin kavramlardir. Beklenen Hizmet misteri ile
ilgilidir ve beklenen hizmetin sekillenmesinde etkili olan ¢ok sayida faktor vardir. Bu
faktorler; kisisel istek ve ihtiyaclar, gecmis tecriibeler, etraftan duydugumuz bilgileri
iceren kulaktan iletisim ya da firmanin dis iletisim yani reklam, tanitim, bilgilendirme
vb. yollarla bize cizdigi tablo olabilir.

Gecgmis tecriibelerimiz ayni sirketten daha 6nce alinan hizmet, rakip firmalardan
alinan hizmet ya da ayni firmadan gecmiste alinan farkh hizmetlere bagl olarak
sekillenir. Kisisel istek ve ihtiyaclar hizmeti alacak kisiye 6zgldir ve elbette kisinin
beklentisine etki eder. Firmanin dis iletisim yolu ile kisilere aktardig bilgiler, verdigi
vaatler de beklentimizi sekillendirmektedir. Kulaktan iletisim olarak adlandinlan,
kisilerin diger insanlardan duyduklarinin etkisi de goz ardi edilmemelidir. Aldigi
hizmetten memnun olan misteriler bunu az sayida kisiye sdylerken sikayetci olduklan
durumlan ise cok daha fazla sayida kisiye aktarmaktadirlar. Sosyal medyanin yogun
sekilde kullanildigi giiniimiiz sartlarinda bu sayi kat be kat artmaktadir. Bu sebeple
misteri memnuniyeti sadece o anda misteri konumundaki hizmeti alan kisiyi
etkilememekte iletisim halinde bulundugu diger insanlan da dolaylh sekilde
etkilemektedir. Firmalar bunu da g6z 6ninde bulundurarak kusursuz hizmetler
sunmak igin gaba gostermeli ve misteri memnuniyetini saglamalidir.

Kavramsal hizmet modelinde yer alan farklan inceledigimizde her birinin farkh
noktalarda yasanan sorunlardan kaynaklandigimi gormekteyiz. Fark1’ e bakildiginda
bu farkin misterinin bekledigi hizmet ile sirketlerin misteri beklentilerine iliskin algisi
arasindaki farktan olustugunu gérmekteyiz. Bu fark hizmeti sunan sirketin musteri
beklentilerini tespit etmek Gzere yaptigi calismalarda bir hata olmasi, potansiyel
miusterilerle ilgili bilgilerin yanhs toplanmasi ya da yanhs analiz edilmesi sonucu ortaya
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cikmaktadir. Burada yapilan hata fark edilmez ise hata zincirleme sekilde devam
edecek ve pazara sunulan hizmet musterinin almayi istedigi hizmet olmayacaktir.

Firma yonetiminin musteri analizi sonrasi edinilen bilgileri dogru sekilde hizmet
kalitesi spesifikasyonlarina doniistiirememesi sonucu fark 2 ortaya cikmaktadir. Bir
onceki asamada miisteri istek ve beklentileri dogru ve tam olarak belirlenmis olsa bile
edinilen bilgiler tasarlanan hizmete aktarilamamistir ve ortaya gikan hizmet musteri
isteklerini karsilamada yetersiz kalacaktir.

Fark 3 belirlenmis olan hizmet kalite spesifikasyonlari ile sunulan hizmet arasindaki
uyumsuzluktan kaynaklanmaktadir. Tasarim asamasinda belirlenen hizmet kalite
ozelliklerinin misteriye sunulma aninda kismen ya da tamamen yerine getirilememesi
durumunda fark 3 meydana gelecektir. Hizmeti sunan firmanin musterilere dis
iletisim yolu ile vaadeddikleri ile sunulan hizmetin értismemesi durumunda ise fark
4' den bahsedilir.

Burada ele alinan dért farkin en az bir tanesinin olusmasi fark 5’ in de ortaya cikmasina
yol acacaktir. Miisteri istek ve beklentilerini dogru ve eksiksiz bicimde tespit eiderek
bu tespitlerini sunduklar hizmetlere kusursuz bigcimde aktarmayi basaran firmalar
musteri memnuniyetini saglamada basarih olacaktir.

Sunulan hizmetin kalite diizeyinin belirlenmesi misteri beklentisi ile algr arasindaki
iliskiye baghdir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Analiz
anketler yolu ile misteri beklenti ve algisini dlcerek hizmet kalitesini ortaya koymak
amacini tagimaktadir.

SERVOQUAL Analizi

SERVQUAL analizi Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, hizmet kalitesini
olcmek amaciyla 1988 yilinda gelistirilmis olan ayrintili bir 6lgme yontemidir. Servqual
analiz yapilan anketler yolu ile beklenen hizmetile algilanan hizmeti 6lgmeyi, ardindan
aralanindaki farki farkli tespit ederek misteri memnuniyetine yorum getirmeyi
amaclamaktadir.

Musterinin hizmeti almadan dnce hizmetle ilgili olarak umduklari beklenen hizmet'in
kapsamini olusturmaktadir. Algilanan hizmet ise misterinin hizmeti aldiktan sonra
hissettikleri ile ilgilidir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmetin kiyaslanmasi
sonucunda da “Algilanan Hizmet Kalitesi” kavrami karsimiza gikmaktadir.

Servqual analizin temelini olusturan anketler beklenti ve algiy1 dlcebilmek amaci ile
hazirlanan 22’ ser adet sorudan olusmaktadir. Anketlerde yer alan sorular hizmet
kalitesi boyutlarini ifade edecek sekilde hazirlanmistir. ilk 22 adet soru o hizmet
dalindan hizmet almayl isteyen miusterilerin firma isminden bagimsiz olarak
beklentileri dlclilecek sekilde ifade edilmektedir. Yani misterilerin hizmeti sunan
firmadan bagimsiz sekilde, genel olarak o hizmetle ilgili neler bekledigi, nelere daha
fazla 6nem verdigi tespit edilmeye calisilr.

Anketin 22'ser adet sorudan olusan ikinci kisminda ise ilk 22 soru hizmeti sunan
firmanin adi da verilerek sorulur. Béylece musterinin hizmet aldifi, hizmet deneyimi
yasadigi firmanin hizmet kalitesine dair misteri algisi élgiilecektir. Bu noktada 6nemli
olan ankete katilan musterilerin bu hizmeti s6zkonusu firmadan ve ayni hizmeti sunan
diger firmalardan daha énce de almis deneyimli misteriler arasindan secilmeleridir.
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Bunu saglamak amac ile anketin baslangicinda misterilere hizmet deneyimlerinin
sayisi sorulur. Deneyimli misteri kapsaminda yer alamayacak musterilerin anketleri
calismaya dahil edilmez.

Anketlerde yer alan sorulan sekillendiren hizmet kalite boyutlan; fiziksel 6zellikler,
gtvenilirlik, heveslilik, gliven ve empatidir. Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin musteri
degerlendirmesi, hizmet sunumunu yapildi§i ortama, hizmeti sunan Kkisilere,
kullanilan arag-gereg ve techizata gore sekillenir. Hizmetin dogru ve givenilir sekilde
sunulmasi Gilvenilirlik boyutunun kapsamini olusturur. Heveslilik boyutu dogrudan
hizmeti o anda sunan kisinin tutumuna goére degerlendirilir. Gliven boyutu hizmeti
sunanin konuyla ilgili yeterli bilgi ve beceriye sahip olup bu konudaki yeterliligini
miusterilere de yansitabilmesini gerektirir. Empati boyutu ile misterilere gosterilen
bireysel 6zen ve dikkate gtre sekillenmektedir.

Anketlerde ayrica misterilerin demografik dzelliklerini belirlemek Gzere yas, cinsiyet,
gelir diizeyi gibi sorulara da yer verilir. Anketin sorularina verilecek cevaplar 5’ li ya da
7' li Likert 6lcegine gore hazirlanarak ve 1: kesinlikle katilmiyorum, kullanilan élcege
gbre 5 ya da 7: kesinlikle katiliyorum olmak tizere her sayi bir anlam ifade etmektedir.

Anketler incelenerek, miusterilerin verdigi cevaplar dogrultusunda, her bir kalite
boyutu icin ortalama beklenen hizmet puani ve ortalama algilanan hizmet puani
hesaplanir. Hesaplanan degerler kullanilarak Algi-Beklenti degerleri hesaplanir.
Sonucun sifir olmasi ele alinan hizmet kalite boyutu icin beklentilerin karsilandigi
anlamina gelmektedir. Algi-Beklenti dederi pozitif bir deger ise beklentiler asilmis,
fazlasiyla memnuniyet saglanmistir. Farkin negatif cikmasi musteri beklentilerinin o
kalite boyutu icin karsilanamadigini ifade eder ki hizmet sunanin bu boyutlar ile ilgili
onemli iyilestirmeler yapmasi gerekir.

Bes kalite boyutunun her biri icin hesaplanan beklenti ve algi degerlerinden
yararlanilarak tim misterileri ve tiim boyutlarn icerecek tek bir Algi-Beklenti degeri
hesaplanir. Elde edilen sonug SERVQUAL SKOR olarak ifade edilir. Bu skor yaninda bir
de her bir hizmet kalitesi biyutunun misteri memnuniyetine etkisi hesaplanir. Boylece
miusteri memnuniyetini arttiracak sekilde, etki derecelerine gére kalite boyutlarinda
iyilestirme yapilarak hedeflenen sonuca ulasilmasi miimkuin olabilir.

Servqual analiz sunulan hizmetlerin misteri goziindeki degerinin 6lgtilmesi ve
beklentiler ile kiyaslanabilmesi acisindan oldukga 6nemli bir aractir. Ayrica hizmeti
sunan firmalar kendi Servqual skorlarini rakip skorlarn ile kiyaslayarak sektdrdeki
durumlarini analiz edebilirler.

3. HAVA YOLU TASIMACILIGINDA HiZMET

insan, yik ya da postanin bir hava araci ile yer degistirmesi hava tasimacihgidir .
(Gerede, 2002) Hava yolu tagsimacihgi ile kargo ulastirma ya da yolcu tasima hizmeti
verilmektedir. Verilen hizmet hangisi olursa olsun hizmet sadece ucaklan ve ugusu
degil cok daha genis bir yelpazeyi icermektedir. Tasanm ve (retim asamasindan
baslanarak, bakim ve yer hizmetleri ile seyriisefer, haberlesme ve hava trafik gibi sivil
havacilik faaliyetlerinin tamami hava tasimaciiginin emniyetli, gtivenli ve etkin bir
sekilde gerceklestirilebilmesi icin vardir. (Wells, 1998; Gerede, 2002).
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Hava yolu tasimaciliinin esasi yolculanin ulasiminin saglanmasi olsa da sunulan
hizmet yalnizca ucak igini ilgilendirmemektedir. Yolcularin rezervasyonu ile baslayan
suireg, hava alanina vanis, gerekli islemlerin yapilmasi, ucak yolculugu ve alandan ayrilis
seklinde genis bir yelpazeyi icermektedir. Sunulan hizmetin kalitesi ya da bu stireg
sonunda ortaya cikan misteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde bu siirecin
tamami degerlendirilmelidir. Asagidaki Sekil’de havayolu tasimaciligi hizmet sireci
gorilmektedir (Gerede, 2015; Thomas, M. L., 1997).

Yolcu, tarife ile
ilgili bilgi talep eder

¥

Rezervasyon yaptrir /
Havaalamindan ayrilir

biletini satin alir

Havayolu igletmesinin varig
havaalanindaki hizmetlerini alir

y |

Bagajlarini alir Ugug Sonras)
Ugaktan ayrilir
Kabin igi hizmetleri alir
Ugug Sirasi

o

Ugada biner

Havaalarmna gelir

Y

Havayolu isletmesinin havaalaninda
verdigi hizmetleri alir

4

Ugug Oncesi Bagaj ve bilet kayit
islemleri yapilir

Ucaga binig kartinialir

»

Giivenlik, pasaport ve
\*_\ gimriik iglemleri yapilir

Sekil 2. Hava Yolu Tagimaciligi Hizmet Siireci

Hava yolu tasimacilhigi hizmet stireci sekilde gorildiigii gibi ugusla ilgili bilgilerin talep
edilmesi ile baslar, rezervasyonun yapilip biletin alinmasi ile devam eder. internetin
yogun sekilde kullanildigi giinimuiz sartlarinda miusterilerin bir kismi buraya kadar
anlatilan hizmetleri internet sitesi tizerinden alabilecegi gibi seyahat acentesinden ya
da ugus hizmeti sunan hava yolu firmasinin ilgili birimlerinden de alabilir. Ardindan
ucusun yapilacagi tarihte yolcu hava alanina gelerek buradaki bir dizi hizmeti alir ve
ucaga biner. Ugaga binme asamasina kadar olan evreler ugus éncesi streci olusturur.
Yolculugunu tamamlayip ugaktan ayrilana kadar alinan hizmetler ugus esnasi siireci
meydana getirirken, ugaktan inip alandan ayrilmaya kadar yasananlar ise ugus sonrasi
stirecini olusturur. Hizmet kalitesi burada gecen (g siireci biitiiniyle kapsamaktadir.

Yolcunun hava alanina ne kadar siirede ve hangi sekilde ulasabilecegi talebe etki eden
dnemli noktalardan biridir (Belobaba, 2009). Hava ulasim hizmeti sunan firmanin
dogrudan sekillendirebilecegi bir unsur olmamasina ragmen hava alanina ulagim da
musteri memnuniyetini etkilemektedir. Ayni sekilde ugus tamamlanip yolcularin bagaj
ya da varsa glivenlik islemlerinden gecip alandan ayrilmasina kadar gecen siire de
yasananlar da dogrudan ugusu saglayan firmanin dahilinde olmasa da hizmet algisina
etki edebilmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak isteyen firmalar bu sebeple
sunduklarn hizmeti yalnizca ugustan ibaret olarak degerlendirmeyip memnuniyete etki
edebilecek tim unsurlarn degerlendirmelidir.
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Hava yolu hizmeti sunumunu olusturan, hizmet algisina etki eden bilesenler Wells
tarafindan fiyat, tarifei konfor, uygunluk ve hizmeti sunan firmanin imajina iligkin
bilesenler olarak ifade edilmistir. ifade edilmektedir. (Wells, 1999).

Bilet licreti ve ddemeyle ilgili detaylar fiyat bileseni icinde degerlendirilir. Tarifeye
iliskin bilesenler seyahat edilmesi planlanan yere yapilan ugus sikligi, ucusun direkt ya
da aktarmali olmasi gibi detaylan icerir. Konfor bileseni ise basta yolcu koltuklari
olmak tzere kabin icerisinde kullanilan tiim alani, kabin gérevlilerinin sayisi, ikramlar
gibi cok sayida unsuru icermektedir. Ugus 6ncesi ve sonrasi asamasinda yer almakla
birlikte yer hizmetleri de konfar bileseni icerisinde degerlendirilir. Ugusla ilgili bilgilere
ve bilet satis ofislerine erisim kolayligi, biletleme asamasinda sunulan hizmetlerin
niteligi uygunluk bilesenlerini olusturur. Firma imaji reklamlar, sponsorluklar vb. ile
etkilenebilen, firmanin daha 6nce sundugu hizmetlere dair genel misteri kanisi ile
dogrudan baglantili sekilde ortaya ¢ikan marka algisidir. Tim bu bilesenler alt
unsurlarla birlikte sunulan hizmetin misteri nezdindeki degerlendirmesine etki
etmektedir.

4. SERVQUAL MODELIN UYGULANMASI

4.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan arastirmanin amaci Tirkiye’ de havacilik sektériinde yer alan biyik
firmalardan birinin hizmet kalitesini 6lgmektir. Calisma boyunca bu amacla misteri
beklentileri ve s6z konusu firmanin sundugu hizmete dair misteri algisi dlcllerek
musteri memnuniyeti degerlendirmesi yapilacaktir. Miisteri memnuniyetine etki eden
en dnemli kalite boyutlarinin belirlenmesi de bir diger amactir.

4.2. Arastirmanin Yéntemi ve Olcegi

Yapilan ¢alismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin hizmet kalitesinin élgiimiine
yonelik olarak ortaya koydugu SERVQUAL analiz yoéntemi kullanilmistir. Arastirmada
verilerin degerlendirilmesinde SPSS paket programi kullaniimistir.

Arastirmada veriler birincil veri toplama ydntem olan anket ydntemiyle
gerceklestirilmistir. Anket (¢ bélimden olusmaktadir. Birinci bélim demografik
ozelliklere iliskin sorular ve yolcularin ugus sayisini icermektedir. Anketin ikinci
boliminde yolcularin ugus hizmetine iliskin beklentilerine dair sorular, Gglinct
boélimde ise firma ismi verilerek spesifik olarak o firmadan aldiklarn hizmete iligkin
algilarini degerlendirecek sekilde hazirlanmis sorulara yer verilmistir. Hazirlanan
anketlerde sorulara verilecek cevaplar 5’ li Likert 6lgegine gore; ‘hic katilmiyorum’,
‘katilmiyorum’, ‘kararsizim’, ‘katihyorum’ ve ‘tamamen katilyorum’ seklinde
olusturulmustur. Beklenti ve algiyi 6lcmeye ydnelik olarak hazirlanmis olan sorular
fiziksel dzellikler, gtivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarini ifade edecek
sekilde hazirlanmustir.

4.3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada kullanilan anketler istanbul Atatiirk hava limanina ugus hizmeti almak
Gizere gelen yolculara yaptinlmig, 165 kisi anketi cevaplamistir. Anketi cevaplayanlar
arasinda deneyimli misteri kapsamina girmeyen yolculara ait anketler ile gegersiz
anketler calisma disi birakilarak toplam 147 anket degerlendirilmeye alinmistir.
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4.4. Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan ankette yer alan, beklentiyi ve algiy1 6lcmeye yonelik sorularina
verilen cevaplar igin ayr ayri givenilirlik analizi uygulanmis ve Cronbach's Alfa degeri
kullanilarak yorumlanmistir. Beklenti ve algiya yénelik glvenilirlik analizinde Alfa
katsayisi sirasiile 0,974 ve 0,969 olarak bulunmustur. Elde edilen degerler yiiksek bir
glvenirligin oldugunu géstermektedir.

Tablo 1. Beklenti ve Algi Alfa Katsayilan

Cronbach's Alpha

,974

Cronbach's Alpha Based on Cronbach's Alpha Based
Standardized Items on Standardized Items

,979 ,969 ,971

Cronbach's Alpha

4.5. Verilerin Analizi ve Bulgular
4.5.1. Yolcularnn Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan yolcularin demografik 6zelliklere gére vermis olduklari yanitlar
dahilinde elde edilen yiizde dagilimlar asagida 6zetlenmis bir kismi ayrica grafiklerle
go6sterilmistir. Arastirmaya katilan katiimcilarin %44'2 sini kadin %55,8'ini erkek
katihmcilar olusturmaktadir.

m Erkek

m Kadin

Sekil 3. Yolcularin cinsiyet dagilimi

27,2

Sekil 4. Yolcularin egitim durumu

GCalismaya dahil olan yolcularin % 10,2'si 18-24 yas arasi , %66’s1 25-36 yas arasi ,
%14,3'( 37-49 yas arasi ve % 9,5'i 50 ve (stli yas araligindaki kisilerdir. Yolcularin %
42,2' si evli, %57,8'si ise bekar yolculardir. Katilimcilar arasinda ilkokul mezunu olan
kisi bulunmamaktadir. Katihmcilarin % 2,7’si ortaokul mezunu, %16,3'0 lise mezunu,
%53,7'l lisans/6nlisans mezunu, %27,2'si ise yiiksek lisans/doktora mezunudur.

2,7

16,
6.3 ® Ortaokul

W Lise
Lisans/Onlisans

Y.Lisans/Doktora
53,7

Gelir dlizeyi incelendiginde en biyik payt % 21,1°l 1500TLve alti , %38,8'i 1501TL-
3500 TL arasl , %21,8'i 3501 TL-5000 TL arasi, %12,9'u 5001 TL-10000TL arasi ,
%5,4'0 10000TL ve Usti gelir dizeyine sahiptir.
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41,5

Sekil 5. Yolcularin ugus sayisi

m 5-10 arasi
® 11-50 arasi

51 ve Gstl

Yolcularin simdiye kadar yapmis olduklari ugus sayilarina bakildiginda %27,9’ unun 5-
10 kez, %41,5'inin 11-50 kez, %30,6'sinin ise 51 ve (zeri kez ugakla seyahat etmis
olduklarn gériilmektedir. 1-5 arasi seyahat eden yolculann yeterli deneyime sahip
olmadiklan diisiincesi ile anketleri degerlendirme disi birakilmistir.

4.5.2. SERVQUAL Skorlar

Arastirmada kullanilan SERVQUAL délgeginin yolcu beklenti ve algilan ile ilgili olan
kisminda , bes hizmet kalitesi boyutuna iliskin sorulara yer verilmis, bu sorular
katilimcilar tarafindan 5 noktali likert tipi 6lgek Gizerinden yanitlanmistir.

SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru - Beklenti Skoru

Yukaridaki hesaplamaya gtére SERVQUAL skoru -4 ile +4 arasinda degisecektir. Bu
formiile gore elde edilen sonucun yani SERVQUAL skorunun pozitif olmasi yolcularin
beklentilerinin asildi§i anlamina gelecektir ve bu durumda yiksek bir misteri
memnuniyetinin olusmasi beklenecektir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi
yolcularin beklentilerinin karsilanamadigi seklinde yorumlanirken hizmeti sunanin
arzu edilen hizmet kalitesi diizeyine erisemedigi anlasilacaktir. Bu noktada elde edilen
skor -4'e yaklastikca yolcu beklentilerini karsilamaktan uzaklasildigi ortaya cikacaktir.
Skorunun sifir olmasi yolcularin beklentilerinin karsilandi§ ve sunulan hizmet
kalitesinin tatminkar oldugu sonucu cikartilabilecektir. Yapilan calismada elde edilen
SERVQUAL Skarlar her bir kalite boyutu icin asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Boyutlari SERVQUAL Skarlar

SERVQUAL Hizmet
Boyutlar

Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik

Guven

Empati

Ortalama Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet SERVQUAL SKOR Karsﬁ::';:tci)ram
3,999 4,652 -0,653 0,860
3,923 4,728 -0,805 0,830
3,977 4,613 -0,636 0,862
4,125 4,703 -0,578 0,877
3,677 4,013 -0,336 0,917
3,940 4,541 -0,601 0,868

Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin Servqual Skorlar incelendiginde yolcu beklentilerinin
en ylksek oldugu boyutun “Guvenilirlik” oldugu gorilmektedir. Cahismaya konu olan
firmanin sundugu hizmetin yolcularda olusturdugu algiya bakildiginda Guvenilirlik
boyutunun Empati boyutundan sonra en diisiik degere sahip oldugu gérilmektedir.

Veriler incelendiginde en yiiksek algi ortalamasinin “Giiven” hizmet boyutu (4,125),
en disik boyutun ise “Empati” (3,677) oldugu gorilmektedir. SERVQUAL skorlarin
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timid “0 ile -1" degerleri arasinda degismektedir. Yani ele alinan bes boyut icin de
misteri beklentisinin altinda gerceklesen bir performans stz konusudur.

Servqual skorlar incelendiginde ise en diisiik beklenti karsilanma araninin Givenilirlik
boyutuna ait oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti sunan firma en yiiksek beklentiye
sahip hizmet kalite boyutunda beklentiyi diger boyutlara gére daha diisiik oranda
karsilayabilmistir.

Empati boyutuna iliskin beklenti diger boyutlara gére daha diisiik olmakla birlikte
hizmeti sunan firma tarafindan en yiiksek oranda karsilanan boyut Empati olmustur.

Hizmet kalitesi boyutlarinin tamamini icerecek sekilde, sunulan hizmete dair tek bir
Servqual skor hesaplandiginda sonucun -0,601 oldugu gorilmektedir.

SERVQUAL SKOR = ) SERVQUAL Skor / Boyut sayisi
=-3008/5
=-0601

SERVQUAL skarla birlikte beklenti karsilama orani da incelendiginde beklentinin 0,868
oraninda karsilandigi séylenebilir. Katilimcilarin hizmetlere yénelik en yiiksek beklenti
diizeyleri detayli olarak soru bazli incelendiginde; 4,84 puan ile en yiiksek beklentinin
ucak icerisinde sunulan ikramlara dair oldugu, ardindan sirasi ile “bagajlar hasarsiz ve
sorunsuz teslim edilmesi (4,82)" ve “Emniyetli ve glvenli bir sekilde seyahat
saglanmasi (4,81)"oldugu gozlenmektedir. En diisiik beklenti diizeyleri ise Empati
boyutuna iliskin sorularda ortaya cikmistir.

Sunulan hizmetlere ydnelik en yiiksek algi diizeyleri ise sunulan ikramlarla ilgili oldugu
(4,224) bunu personel tutumuna iliskin sorulara dair cevaplarin izledigi tespit
edilmistir. Misteri memnuniyeti ile hizmet kalite boyutlari arasindaki korelasyon
irdelenerek elde edilen hesaplamalar asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Boyutlari arasindaki Korelasyon
Fiziksel Ozellikler = Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati

Korelasyon

174

,848 , 784 ,799 ,576

Korelasyon sonuclan hizmet kalitesi boyutlan ile misteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonla bir iliski oldugunu géstermektedir. Misteri memnuniyetini en fazla
etkileyen boyutun guvenilirlik oldugu, onu takiben giiven boyutunun geldigi
goriilmektedir. Elde edilen sonucglara gére memnuniyete en az etki eden boyut ise
empati boyutudur. Ele alinan hizmet kalitesi boyutlarinin gelistirilmesi musteri
memnuniyeti agisindan olumlu artis saglayacaktir.

Servqual Analizde kullanilan hizmet kalitesi boyutlarina iliskin olarak Beklenti ve Algi
ortalamalari arasinda demografik 6zelliklere gore bir fark olup olmadigi test edilmistir.
Fiziksel o6zellikler, guvenilirlik, Heveslilik, Given ve Empati boyutlari demografik
ozelliklere gore beklenti ve algi ortalamalari acisindan degerlendirilmistir. Elde edilen
sonuclarda cinsiyet ve medeni duruma iliskin tim boyutlarda Sig.(2-tailed) p degeri
0,05’ den buyiik ciktigr icin gruplar arasinda anlamli bir fark olmadig saptanmistir.

Beklenti ve algi ortalamalan yas, egitim seviyesi ve yolcularnn ugus sayisi acisindan
degerlendirildiginde yapilan Anova testi sonuclarina gore sig. Degerlerinin tiimu 0,05
degerinden biiytik cikmis ve gruplar arasinda anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir.
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Yolcularin gelir diizeyleri beklentiler agisindan anlamh bir fark olusturmazken algi
ortalamalan acisindan gruplar arasindan anlamli farkhliklar oldugu tespit edilmistir.
Elde edilen farkhhklar Tablo 4.7’ de 6zetlenmistir.

Tablo 4. Boyutlara Gére Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Gelir Diizeyi iliskisi

Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik

Gilven

Empati

Beklenti Algi
Sig. degeri Sig. Degeri
,696 ,002
722 ,000
,394 ,005
,581 ,001
,394 ,001

Tabloda da goraldigi gibi p=0,02<0,05 oldugundan yolcularin fiziksel 6zellikler
boyutuna iliskin algilan gelir diizeyine gére anlamh farkhliklar géstermektedir. Ayni
sekilde gulvenilirlik, gliven ve empati boyutlan algilarina ait p degerleri 0,05
degerinden kiiclik oldugu icin bu boyutlarin timi gelir diizeylerine gére anlamh
farkhliklar géstermektedir. Heveslilik boyutu sig. Degeri ise 0,05 cikmistir. Beklenti
degerleri incelendiginde ise gelir diizeyleri arasinda anlamh bir farkhlik olmadig:
gbzlenmektedir. Yolcularin hizmet kalite boyutlarina dair beklentileri farkhlik
gostermezken algilari arasinda anlamli farklar oldugu gériilmektedir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Ginimuz hizmet isletmelerinin faaliyet go6sterdikleri alan ne olursa olsun
performanslarini yalnizca karhhk, ciro vb. finansal dlcilerle tespit etmeleri yeterli
degildir. Hizmet sunumu s6z konusu oldugunda firmalarin basarisi musteri
memnuniyetine gore sekillenmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak bash basina
karmasik ve zor bir unsur olmakla birlikte hizmet sunulan musteriler birbirine cok da
benzemeyen, farkh misteri gruplarini icerdikce bu durum daha da zorlasmaktadir.
Hava yolu firmalarinin yolcu profiline bakildiginda da birbirinden ¢ok farkh 6zellige
sahip oldugu dolayisiyla ¢ok farkh istek ve beklentilere sahip misterilere hizmet
sunarak hepsinin memnun edilmeye calisiimasinin s6z konusu oldugu gérilmektedir.
Yolcu ucaklarinda yer alan birinci sinif ve ekonomi sinifi aynmi ile kismen farkl
segmentler ortaya konulsa bile her bir sinif icerisinde yine ayni sekilde birbirinden
farkh yolcular s6z konusu olacaktir. Rekabette Ustiinliik saglamak isteyen havayolu
isletmeleri misteri istek ve beklentilerini dogru sekilde tespit edip elde edilen bilgiler
dogrultusunda miusteri memnuniyetini saglayacak sekilde hizmet sunumunu
gerceklestirmelidir.

Yapilan calismada hizmet kalitesi beklentisi ve isletmenin performansi incelenmistir.
Beklenti ve algiyi dlgmeye ydnelik olarak hizmet kalite boyutlan kullanilmistir.
Kullanilan anketlerde fiziksel 6zellikler, givenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarini ifade eden sorular yer almistir. Anketlerden elde edilen bilgiler SERVQUAL
analiz yéntemi kullanilarak incelenmis ve yorumlanmustir.

Guvenilirlik boyutu yolcularnn beklentisinin en yiiksek oldugu hizmet kalite boyutu iken
empati boyutu en disik beklenti puanina sahiptir. Miisterinin sunulan hizmeti ne
sekilde algiladigina bakildiginda arastirmaya konu olan firmanin en yiiksek puaninin
gliven boyutu oldugu goértlmuistir. Beklenti karsilanma oranlarina gore givenilirlik
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boyutu son sirada yer almaktadir. Empati boyutu ise en yiiksek beklenti karsilanma
oranina sahiptir.

SERVQUAL skor -0,601 olarak hesaplanmis ve sunulan hizmet ile genel olarak
beklentilerin 0,868 oraninda karsilandigi tespit edilmistir. Elde edilen veriler miisteri
memnuniyetinin arttinlmasina yoénelik olarak yapilacak calismalar icin 6nem
tasimaktadir. Sirasi ile glvenilirlik, giiven, heveslilik ve fiziksel dzellikler boyutlarina
iliskin yapilacak iyilestirmeler misteri memnuniyetini daha fazla etkilerken empati
boyutu ise misteri memnuniyeti Gizerinde en az etkiye sahip kalite boyutu olarak
belirlenmistir.

Miusteri istek ve beklentilerinin sirekli olarak degistigi glinimiz diinyasinda bu
beklentileri siirekli olarak takip etmek ve beklentileri karsilamak icin gerekli adimlan
hizla atmak gerekmektedir. Mlsteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek isteyen
isletmeler sunduklari hizmet kalitesini misterinin arzu ettigi diizeyde tutmahdir.
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