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Havayolu Tagimactliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin
Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi

Abdullah Okumus”
Hilal Asil™

Ozet: Bu calismada hava yolu yolcularinin beklentilerinin memnuniyet diizeylerine go-
re farkhlk gosterip gostermedigi incelenmis ve her iki grup yolcularin sosyo demog-
rafik Gzelliklerinin farkhliklari belirlenmistir. Bu amaglar dogrultusunda yolcularin
memnuniyetleri lizerinde etkili olan faktarlerin farkliliklar: diskriminant analizi ile in-
celenmistir. Ayrica ki-kare testi ile iki farkh yolcu grubunun sosyo-demografik 6zel-
liklerinin farkhhgi belirlenmeye galisiimistir. Arastirmada hatali ve eksik doldurulan
anketler gikartildiktan sonra toplam 511 anket analize dahil edilmistir. Bu analizler
sonucu, yerli yolcularin genel memnuniyetleri izerinde etkili olan faktorler gnem sira-
larina gore fiziksel unsurlar ve empati faktorleridir. Yabanci yolcularin genel memnu-
niyetleri izerinde etkisi olan faktorler yine énem siralarina gére giivenilir personel,
aninda hizmet, misteriyi tanima/anlama ve inanilirhik faktérleridir. Bu galisma ile
farkli yolcularin genel memnuniyetlerinin degisik faktorlerden etkilenecegi goriilmek-
te ve karar vericilerin farklh hedef gruplarina uygun olarak stratejik kararlarini be-
lirlemelerinin gerekliligi gérilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Havayollari, Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Hizmet Pa-
zarlamasi, Kiltirel Farkliliklar, Diskriminant Analizi.

Giris

20.yy’nin ikinci yaris1 boyunca, hizmet endiistrisinin ekonomideki yeri gdze ¢arpan
bir ilerleme gostermistir (Woodroof, 1995: 15). 2004 y1l1 itibariyle hizmet endiistrisi
uluslararast ticaretin yaklagik {igte ikilik kismini olusturmaktadir (World Bank, 2006).
Hizmet isletmeleri, bireysel ihtiyaglari karsiladigi gibi, endiistriyel ihtiyaglar1 da karsi-
lamak amaciyla ulasim, finansal hizmetler, iletisim hizmetleri de sunmaktadirlar.
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Havayolu ulastirma sektdriinde yasanan geligmeler, genel olarak hizmet sekto-
riindeki gelismelerin bir uzantisi1 olarak degerlendirilebilir. Son yillarda, globalles-
menin de etkisiyle havayolu ulagiminda 6nemli gelismeler yasanmaktadir. Hava ta-
simaciligi, kisa siirede ¢ok hizl teknolojik ve yapisal degisiklikler gosteren bir sek-
tordiir. Sektorde yasanan gelismelerden biri, ig ya da turistik amaglarla yapilan ulus-
lararas1 seyahatlerde goriilen artigtir. Bu artis ise havayolu tasimaciliginda yolcu
profilinin degismesine neden olmaktadir. Degisen yeni pazar yapisinda, yolcularin
hizmet kalitesine yonelik beklentileri farklilasmakta, bu farklilasma yolcularm algi-
ladiklar1 hizmet kalitesini etkilemekte ve havayolu igletmelerinin miisteri memnuni-
yetini saglayarak rekabet {istiinliigii saglamasi zorlasmaktadir. Havayolu isletmeleri-
nin hizmeti sunmadaki basarisinin degerlendirilmesi yolcular tarafindan gercgeklesti-
rildiginden hizmetteki kalite hakkindaki en son karar yolcuya aittir. Bu nedenle ha-
vacilikta sunulan hizmetlerde basar1 saglamanin 6l¢iitii miisteri memnuniyetidir. Re-
kabetin olduk¢a yogun oldugu havayolu ulastirma sektériinde firmalarin basarili ol-
malar1 i¢in miisterilerinin degisen beklenti ve isteklerini anlamasi ve karsilamasi 6-
nem kazanmaktadir. Sektoérde yasanan bu siirekli degisim ve gelisim nedeniyle, ha-
vayolu igletmelerinin bu degisimlere kars1 proaktif olarak hareket etmesi, onlara bii-
yiik dlglide rekabet avantaji kazandiracaktir. Bu amacla pazardaki dinamiklerin ve
miisteri profilindeki degisimlerin havayolu igletmelerince degerlendirilmesi gerekli-
dir. Bu nedenle, havayolu igletmelerinin, miisterilerinin beklentilerini, algilarini, ha-
vayolu hizmeti kullanim aligkanliklarini ve sosyo-demografik 6zelliklerini iyi tespit
etmeleri gerekmektedir.

Hizmet Kalitesi

Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin artan 6nemine oranla, bu alandaki literatii-
rin goreli olarak yeni oldugu fark edilmektedir (Clark vd. 1996; Knight, 1999).
Hizmet pazarlamasi alaninda gerek uygulamacilar gerekse akademisyenler tarafin-
dan yapilan ¢aligmalarda agirlikli olarak hizmet kalitesi konusunun ele alindig1 ve
hizmet kalitesinin bu alanda en ¢ok arastirma gergeklestirilen konu oldugu goriil-
mektedir (Fisk vd. 1993; Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1991a,b; Parasuraman vd.
1985, 1988, 1991, 1993; Zeithaml vd. 1993). Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek
iizere farkl 6lgeklerin gelistirildigi goriilmektedir (SERVQUAL, SERVPERF gibi).
Parasuraman ve digerlerinin (1985, 1988) gelistirmis olduklart SERVQUAL 6l¢egi
pazarlama alaninda yapilan arastirmalarda yaygin kabul gérmiis ve cesitli arastirma-
larda kullanilmistir. Daha sonraki ¢aligmalarda kiiltiir, hizmet kalitesi boyutlart {izerin-
de etkili olan bir degisken olarak ele alimmistir (Edvardsson vd. 1989; Stauss ve Mang,
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1999; Winsted, 1997a,b). Hizmet kalitesi boyutlartyla Hofstede’nin (1980) gelistirmis
oldugu ulusal kiiltiir kavrami arasindaki iliskiler Donthu ve Yoo (1998), Malhotra vd.
(1994) ve Kettinger vd. (1995) gibi arastirmacilar tarafindan incelenmistir.

Hizmet pazarlamasi literatiiriine biiyiik katkilar saglamis olan Zeithaml ve diger-
lerinin (1988) A.B.D.’de yaptiklar1 arastirmada, isgdrenlerin, alt, orta ve iist kademe
yoneticilerin tiiketici beklentilerini tam olarak bilmedikleri ortaya ¢ikmistir. Yine
ayn1 yazar grubu ile Parasuraman ve digerleri (1991b) tarafindan gerceklestirilen
baska bir aragtirmada, tiiketicilerin hizmet kalitesi anlayislarinin farklilik gosterdigi
vurgulanmaktadir. Bu tespitlerin 1s1ginda hizmet isletmeleri, tiiketici beklentilerini
kargilayacak mal ve hizmet tiretimini gergeklestirebilmek igin, literatiiriin Onerisi
dogrultusunda pazarlama aragtirmasi yapmak zorundadir. (Lovelock 1996: 470).
Bagka bir ifadeyle, tiiketici istek ve ihtiyaglarina yonelik veri toplama galismalari,
sistematik bir yaklagimi 6ngoren pazarlama aragtirmasinin kapsamli uygulanmasi ile
miimkiin olacaktir (Kotler ve Armstrong 1997: 109). Bu nedenle, tiiketici sikayet ve
beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in bazi hizmet igletmeleri anket metodu yolu-
nu se¢mislerdir. Ornegin, A.B.D.’de Marriott otelleri, isletmelerinde énceden konak-
lamuis olan tiiketicilere anket formlar: gondermek suretiyle onlarin istek ve ihtiyagla-
rin1 anlamaya ¢aligmis; Sheraton otelleri ise, tiikketici beklentilerini detayli olarak
kavrayabilmek amaciyla mevcut anket formlarinin igerigini yeniden diizenleme yo-
luna gitmistir (Lewis ve Nightingale 1991: 22).

Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farkliligi dnemli dlgiide azaltabilmek,
yani tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru olarak algilanabilmesini sag-
lamak i¢in hizmet isletmeleri, pazarlama arastirmasi uygulamasina ek olarak kalite-
ye iligkin {i¢ boyutu g6z 6niinde bulundurmak durumundadirlar. Bu boyutlar, teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve igletme imajidir.

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusan diger bir boyut, isletmenin
imajidir. Dolayisiyla, teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve ihtiyaglarini kar-
silayacak bicimde gerceklesirse, geleneksel pazarlama faaliyetleri ve iletisim aragla-
r1 da kullanilarak zaman iginde isletmenin imaj1 tiiketiciler arasinda olumlu bir se-
kilde yayilmaya baglayacaktir. Bu baglamda, kisisel iletisim araci olarak goze car-
pan kulaktan kulaga iletisimin, &zellikle hizmet sektoriinde isletme imaji agisindan
6nemli bir yere sahip oldugu kolaylikla s6ylenebilir (Kotler ve Armstrong 1997:
617). Isletmenin imaj1 konusunda, bir hizmet sektdrii olan bankacilik sektériinde ya-
pilan bir aragtirmaya gore, genel olarak sektoriin imaj1 giivenilirlik acgisindan olum-
suz ise, ayn1 sektorde bulunan herhangi bir isletmenin farkli ve olumlu imaj yarat-
mast da zorlasacaktir (Kavak 1996: 197).

Tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru olarak algilanamamasindan
meydana gelen farkin ortadan kaldirilabilmesi igin hizmet pazarlamasi literatiiriiniin
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onerdigi diger bir ¢oziim de, isletmede asagidan yukariya iletisimin uygulanmasi
veya isgoren ve yonetici iligkisinin gelismesi yoniindedir. (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman 1988: 38). Asagidan yukartya iletisim mekanizmasinin orgiit iginde is-
lemesi, tiiketicilerden gelen istek ve sikayetlerin, isgdrenler tarafindan baglh bulun-
duklar1 yoneticilere ulastirilmasini saglar (De Cenzo ve Robbins 1996: 38). Tiiketi-
cilerle birebir iletisimde olan isgdrenler, tiiketici beklentilerinin karsilanip sorunlara
¢ozlim bulunabilmesi igin yonetime yararl bilgiler sunabilmektedir (Bitner, Booms
ve Mohr 1994: 96). Boliim biinyesinde diizenlenen haftalik, aylik grup toplantilart
ise, iggorenlerin yoneticilere sorunlarin ¢éztimleriyle ilgili bilgi akisint gergeklestir-
mesini saglar (Koontz, O’Donnell ve Weihrich 1986: 426). Bu iletisim siirecinin de-
vamlilig1 isgbren ve yonetici arasindaki engelleri kaldirmada 6nemli bir arag olmak-
la kalmayip, ayn1 zamanda isgérenlerin giidiilenmesine de katkida bulunacaktir.

Miisteri Memnuniyeti

Firmalar tiiketicilerin sikayet ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek amactyla iiriin
ve hizmetlerinin kalitesinin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi igin arastirmalar
yapmaktadirlar. Yogun rekabetin yasandigi pazar ortaminda firmalarin basarili ol-
masi, miigteriye yakin durabilmesine ve miisteri isteklerini tatmin edebilmesine bag-
lidir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi giiniimiizde isletmelerin en yay-
gin olarak uyguladig1 pazarlama arastirmalarmdan biridir (Ofir and Simonson, 2001).
Miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesinde genellikle iki yontem kullanilmaktadir:
Bunlardan birincisi genel tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi i¢gin tek bir ifade kullanilmasi-
dir. Day (1977)’e gore, miisterilerin iiriin ya da hizmeti kullanmasinin ardindan so-
rulacak olan tek bir ifadeyle genel tatmin diizeyleri hakkinda bilgi edinilebilir. Ikinci
yontemde ise miisterinin iiriin ya da hizmetin gesitli boyutlarma iligkin tatmin diizey-
leri birden ¢ok ifadenin yer aldig1 bir dlgek araciligiyla dlgiildiikten sonra, 6lgegin orta-
lamasi alinarak genel tatmin diizeyi hakkinda bilgi edinilebilir. Bu ¢alismada Day’in
gortisleri esas alinarak, genel tatmin diizeyi tek bir degisken araciligryla 6l¢tilmiistiir.

Arastirmanin Konusu ve Onemi

Caligmamizda, havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri ve memnuniyet
diizeyleri ele alinip, yerli ve yabanci yolcularin beklentilerinin, genel memnuniyet
diizeylerine gore farklilagip farklilasmadigi ve eger farklilasiyorsa bu farkliligin
hangi boyutlarda goriildiigii incelenmektedir. Bu konuda literatiirde daha dnce ya-
pilmis calismalara bakildiginda, kiiltiirel ve toplumsal faktorlerin, sunulan hizmetin
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basarisi lizerindeki etkisi tizerinde duruldugu goriilmektedir. Hizmetlerin eszamanli-
lik (iiretim ve tiiketiminin ayni anda gergeklesmesi) 6zelliginden dolayi, hizmet alan
ve sunan kisi arasinda gerceklesecek olan iletisim 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle,
hizmet sunumunun basarisi lizerinde kiiltiirel faktorler oldukca etkilidir (Fugate ve
Zimmerman, 1996). Bat1 toplumlarinda, hizmetin sunumu esnasinda miisterinin kati-
lim1 esasken, bazi kiiltiirlerde 6rnegin, Orta Doguda bu kabul edilmemektedir
(Kassem, 1989). Alman ve Amerikali tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentilerinin 61-
¢lildiigii bir caligmada da (Witkowski ve Wolfinbarger, 2002) yine énemli farklilik-
lar oldugu ve Alman cevaplayicilarin hizmet kalitesi beklentilerinin Amerikalilardan
daha diistik oldugu goriilmektedir. Arishee (2000) de ¢alismasinda tiiketicilerin kiil-
tiirel ve kisisel degerleriyle memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskileri incelemis ve
bu degerlerin memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkilerini ortaya koymustur. Yakin
zamanda gergeklestirilen bir ¢alismada (Malhotra vd. 2005), Parasuraman ve diger-
leri (1985: 47) tarafindan on faktor (giivenilir hizmet, aninda hizmet, yeterlilik, ula-
silabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi tanima/anlama ve fizik-
sel unsurlar faktorleri) altinda incelenen hizmet kalitesi boyutlari ile tiiketicilerin e-
konomik ve sosyo-kiiltiirel 6zellikleri arasindaki iliskiler, gelismis ve gelismekte o-
lan ilkeler arasindaki farklilik temelinde incelenmistir. Bahsedilen bu arastirmada
ortaya konulan sonuglara gore, gelismekte olan iilkelerin temel hizmetlere yonelik
beklentileri fazlayken, gelismis iilkelerdeki tiiketicilerin temel hizmetin yani sira sunu-
lan yardimci hizmetlere yonelik beklentileri fazladir. Ayrica gelismekte olan iilkeler-
deki tiiketicilerin tolerans diizeyleri daha yiiksek ve kalite beklentileri daha diisiiktiir.

Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Globallesmenin de etkisiyle havayolu ulagiminda biiyiik degisimler gerceklesmekte,
ve havayolu tagimaciliginda yolcu profili 6nemli 6lgiide degisiklik gostermektedir.
Hava tagimaciliginda, yolcularin hizmet kalitesine yonelik degisen beklentileri so-
nucu olusan yeni pazar yapisi ve yogun rekabet dolayisiyla, havayolu isletmelerinin
rekabet avantaji saglamasi ancak, bu degisen pazari anlayarak miimkiin olacaktir.
Yogun rekabet ortamida miisteri memnuniyetini en iyi saglayabilen firmalar karli-
liklarimi siirdiirebileceklerdir. Miisteri memnuniyetini saglamanin yolu ise 6ncelikle
miisterinin ne istedigini bilmek ve ona uygun pazarlama stratejilerini uygulamaktan
gegmektedir. Konunun énemi nedeniyle, ¢alismamizda tiiketiciyi anlamada yardimci
olacag diistincesiyle farkli miisteri gruplariin beklentilerinin memnuniyet diizeyle-
rine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmis ve farkli miisteri gruplarinin
sosyo-demografik profilleri ortaya konmaya calisilmistir.
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Havayollarinin yerli ve yabanci yolcularinin beklentileri, memnuniyetleri, sosyo-
demografik ve davranigsal ozelliklerinin incelendigi bu calismada arastirmamizin
amaglarini asagidaki basliklar ve temel hipotezler etrafinda toplayabiliriz. Bunlar;

e Havayollarinimn yerli ve yabanci yolcularmin sosyo-demografik ve davranigsal

ozelliklerinin farkli olup olmadigini incelemek,

H,= Hava yollarinin yerli ve yabanci yolcularinin sosyo-demografik ve davranis-

sal 6zellikleri o= 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak birbirinden farklidir.

e Havayollarinin yerli ve yabanci yolculariim beklentilerinin farkli faktorler al-

tinda toplanip toplanmadigini belirlemek,

H,= Hava yollarinin yerli ve yabanci yolcularinin beklentileri o= 0.05 anlamlilik

diizeyinde istatistiki olarak farkli faktorler altinda toplanir.

e Havayollarinin yerli ve yabanci yolcularinin beklentileri genel memnuniyet dii-

zeylerine gore farklilik gdsterip gdstermedigini incelemektir.

H,= Hava yollarmin yerli ve yabanci yolcularinin beklentilerinin genel memnuni-

yet diizeylerine gore o= 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak birbirinden
farklidir.

Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri
Arastirma esas itibariyle tanimlayici kismen de kesfedici nitelikte bir ¢aligmadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yerli yolcularin
memnuniyet dii-
zeylerine gore
beklenti farkhlik-
lari

Yerli yolcularin Yerli yolcularin Yerli yolcularin
sosyo-demografik ve »|  beklentilerinin » memnuniyet dii-
davranigsal 6zellik- faktor analizi ile zeyleri
/ leri incelenmesi
Hava yolu
yolcular1
Yabanct yolcularin Yabanct yolcularin Yabanci yolcularin
\/ sosyo-demografik ve > beklentilerinin » memnuniyet dii-
davranigsal 6zellik- faktor analizi ile zeyleri
leri incelenmesi

Yabanct yolcula-
rin memnuniyet
diizeylerine gore
beklenti farkl-
liklar
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Arastirma modeli incelendiginde (bkz. Sekil 1), hava yolu yolculart yerli ve yabanct
yolcular olarak iki grup olarak ele almmustir. Oncelikle, yerli ve yabanci yolcularin
sosyo-demografik ve davranigsal 6zelliklerinin birbirlerinden farkli olup olmadig: ki
kare (x°) analizi ile incelenmis ve her iki yolcu grubunun (yerli-yabanci) beklentile-
rinin farkli boyutlar altinda toplanip toplanmadig1 faktdr analizi ile belirlenmistir.
Daha sonra yerli ve yabanci yolcularin genel memnuniyet diizeyleri (5: ¢ok memnu-
num...1: hic memnun degilim) belirlenmis ve aralarinda bir farklilik olup olmadigi t-
testi ile incelenmistir. Genel memnuniyet diizeyleri ayirma (diskriminant) analizinde
(3: memnun 2: kararsiz; 1: memnun degil) olmak {izere ii¢ diizeyde incelenmistir.
Yerli ve yabanci yolcularin, belirlenen memnuniyet diizeylerine gore, faktor anali-
zinden elde edilen beklenti boyutlarinin (faktdr) farklilik gosterip gostermedigi a-
yirma (diskriminant) analizi vasitasi ile incelenmistir.
Arastirma modelinde yer alan degiskenler detayli olarak asagida sunulmustur.
Sosyo-demografik ve davranigsal degiskenler: yas, cinsiyet, egitim, gelir, meslek,
medeni durum, hizmetin kullanim siklig1, hizmeti kullanim amaglari, tercih edilen bilet
smifi ve alinan hizmetten duyulan memnuniyet degiskenleri aragtirmada yer almaktadir.
Hizmet kalitesiney beklentiler: miisterilerin, havayolu ulastirma hizmetine yonelik
beklentileri 22 degisken agisindan belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1988: 38-40). Asagida yer alan degiskenler 5°1i likert dl¢ceginde sorulmustur. Likert
6lgeginde derecelendirme; Kesinlikle katiltyorum (5), Katiliyorum (4), Ne katiliyo-
rum ne katilmiyorum (3), Katilmiyorum (2), Kesinlikle katilmiyorum (1) seklinde
yapilmigtir.
1. Modern ekipmana sahip olmasi
Fiziksel unsurlarin gekiciligi
Personelin temiz ve diizgilin goriiniimii
Hizmetlerini gosteren materyallerin ¢ekiciligi
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde gerceklestirilmesi

SNk W

Personelin yolcularin problemlerine anlayisli, giiven telkin edici bir bigimde
yaklasmasi

Havayolu isletmesinin giivenilirligi

8. Hizmetin taahhiit edilen zamanda yerine getirilmesi

9. Miisteriyle ilgili rezervasyon vb. konularda kayitlarin hatasiz olmasi
10. Sunulacak hizmetin zamaninin tam olarak bildirilmesi

11. Personelin miisteri sorularina tatmin edici cevaplar vermesi

12. Personelin miisterilere yardime1 olma konusundaki istekliligi

13. Personelin miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde karsilamasi

14. Personelin giivenilirligi

15. Miisterilerin yapilan islemlerde kendini giivende hissetmesi
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16. Personelin nazik olmast

17. Personelin miisterilerin sorularina cevap verebilmek icin yeterli bilgiye sahip
olmast

18. Miisterilere kisisel 6zen gdsterilmesi

19. Miisterilere kisisel 6zen gosteren personel ¢alistirilmasi

20. Personelin miisterilerin 6zel ihtiyaglarmi anlamasi

21. Havayolu isletmesinin miisterilerin menfaati konusunda titizlik géstermesi

22. Calisma saatlerinin miisterilere uygun olmasi

Arastirmada Oncelikle arastirma degiskenlerine yonelik olarak literatiir taramasi
yapilmustir. Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmede farkli dlgeklerin kullanildig: go-
rilmiistir (SERVQUAL, SERVPERF, DTR gibi). Parasuraman ve digerlerinin
(1985, 1988) gelistirmis olduklart SERVQUAL o6l¢egi pazarlama alaninda yapilan
arastirmalarda yaygin kabul goérmiis ve ¢esitli arastirmalarda kullanilmistir. Bu ne-
denle ¢alismamizda gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis olan SERVQUAL odlge-
ginden faydalanilmigtir (Parasuraman vd. 1988: 38-40).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalari ile hizmet ka-
litesi kavraminin anlagilmasina katkida bulunmuslar ve hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin tespiti konusunda ¢ok dlgekli bir model gelistirmislerdir. Bu modelde
miisteri beklentilerini karsilayan hizmet, kaliteli olarak kabul edilmektedir. Tiiketici-
lerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farka dayanarak kalite degerlendirmesi ya-
pilmaktadir. Tiiketici beklentileri ve algilar1 arasinda bosluk bulunmasi durumunda
hizmet kalitesiz olarak kabul edilmektedir. Finn ve Lamb 1991 yilinda yayimladik-
lar1 ¢alismalarinda SERVQUAL Olgeginin hizmet kalitesi 6l¢iimiinde farkl: tiirdeki
perakendeci magazalar agisindan uygun olmadigi sonucuna varmislar ancak pera-
kendeci magazalar icin bir 6lgek gelistirme yoniinde bir ¢aligma yapmamislardir
(Finn ve Lamb, 1991, Karciga 2003 ).

Parasuraman ve digerlerinin, isletmelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek a-
maciyla gelistirdigi SERVQUAL Olgegine alternatif olarak Cronin ve Taylor 1992
yilinda yayimladiklart calismalarinda SERVPERF 6lgegini  gelistirmislerdir.
SERVPERF, algilanan hizmet kalitesinin yalnizca algilanan performansa bagl ola-
rak Olgiilmesi esasina dayanir SERVPERF 6l¢eginde, Parasuraman ve digerlerinin
1988 yilinda SERVQUAL Olgegi icin gelistirdikleri yirmi iki performans degiskeni
ve bes boyut aynen yer almaktadir (Cronin ve Taylor, 1992; Cronin ve Taylor, 1994;
Karciga, 2003).

Dabholkar, Thorpe ve Rentz, karma yapili perakendeci magazalarda hizmet kali-
tesi boyutlarini ortaya ¢ikarabilmek amaciyla kalitatif caligmalar yapmuslar ve yirmi
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sekiz ifadeden olusan ve bes boyut igeren kendi isimlerinin bas harflerinden olusan
DTR olgegini gelistirmiglerdir. DTR o&lgeginde yer alan on yedi degisken
Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi SERVQUAL 6lgeginden alinmustir
(Dabholkar, Thorpe ve Rentz, 1996).

Carman (1990), farkli hizmet isletmelerini iceren galismasinda, Parasuraman ve
digerlerinin gelistirdigi SERVQUAL 6lgeginde yer alan bazi ifadelerin hizmet tiirii-
ne gore hizmet kalitesi boyutlarinda farklilik gosterebilecegini ve tiiketicilere ¢oklu
hizmet fonksiyonlar1 sunan igletmelerin 6lgme aracinin her fonksiyon igin ayri ayri
yapilmasi gerektigine yonelik elestiride bulunmustur. Calismamizda, SERVQUAL
6lgeginde yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 hizmetin tiiriine gore degisiklik goster-
diginden (Carman, 1990: 50-51) ol¢ekteki ifadeler hizmet tiirline uyarlanmigtir. 22
degiskenden olusan SERVQUAL 6l¢eginde yer alan ifadeler hava ulagtirma sekto-
rline uyarlanmugtir.

Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kiitlesini, Tiirkiye’de ugakla seyahat eden yolcular olusturmakta-
dir. Gerek zaman ve gerekse maliyet unsurlar1 goz oniine alindiginda ana kiitlenin
tamamina ulagsmak miimkiin olmadig1 i¢in, aragtirma kapsamina sadece Tiirkiye’nin
en bilylik havayolu sirketi olan Tiirk Hava Yollari’nin yolculari dahil edilmistir.

THY i¢ hat uguslarinda rekabet heniiz istenilen diizeyde olmadig igin, tiiketicile-
rin alinan hizmeti degerlendirme olanagi olmayacag disiiniildiigiinden, arastirma
Istanbul Atatiirk Hava Limani’ndan kalkan Tiirk Hava Yollari’nin dis hat seferlerin-
de ugus esnasinda uygulanmistir. 500’ Ingilizce 500°{ Tiirkge olmak iizere 1000
adet anket formu hazirlanmis, hazirlanan anket formlar1 ugaklara verilmistir. 551 a-
det anket formu geri donmiis, bu anketlerden eksik ve hatali doldurulanlarin elenme-
si sonucunda 511 kisiden olusan bir 6rnek biiyiikliigi elde edilmistir.

Arastirmanin Bulgular
Havayolu Yolcularinin Profili

Cevaplayicilarin sosyo-ekonomik ve davranigsal 6zelliklerine iliskin dagilimlar
Tablo 1’de yer almaktadir. Tablo 1’de yerli ve yabanci yolcularin son 1 yil igerisin-
de THY ile seyahat siklig1, genellikle ucakla seyahat sebebi, genellikle tercih edilen
bilet smifi, diizenli yolcu (frequent flyer-siirekli ugucu olan yolculara rezervasyon
onceligi, ayr1 bankoda bilet onaylama -check-in- imkani, 6zel bekleme salonlari, u-
cak icinde tercihli koltuk, otel ve araba kiralama hizmetleri, acil saglik ve hukuk
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destegi, iicretsiz telefon ve faks hizmeti, {icretsiz bilet kazanma imkani, iicretsiz bile-
te fark 6deyerek ucus sinifin1 yiikseltmek gibi avantajlar saglanmaktadir) olup ol-
mama, yas, egitim, gelir, meslek, medeni durum ve cinsiyet 6zeliklerine iliskin dagi-
limlar1 ve bu dagilimlar arasinda anlamli farkliligin olup olmadigi incelenmistir.
Dagilimlar genel olarak incelendiginde yerli yolcularin dort ve {izeri olan seyahat
siklig1 %67 diizeyinde iken bu oran yabanci yolcularda %51 diizeyindedir. Her iki
grup yolcularin son 1 y1l igerisinde seyahat siklig1 oldukca yiiksek diizeydedir. Ge-
nellikle ugakla seyahat etme sebebi degiskenine yonelik dagilim incelendiginde yerli
ve yabanci yolcularin dagilimlar birbirlerine paralellik gostermekte ve anlamli bir
farklilik goriilmemektedir.

Seyahat etme sebebinde en 6nemli yogunluk is sebebi (yerli: %70,4; yabanci:
%75,2) ile seyahat degiskenindedir. Genellikle tercih edilen bilet sinifinda dagilim-
larda anlamli bir farklilik goriilmektedir. Yerli yolcular yaklagik %75 oraninda eko-
nomi sinifi bileti, %25°1 business sinif bileti tercih ederken yabanci yolcularin yakla-
stk % 46°s1 ekonomi sinifi bileti, %541 ise business sinif bileti tercih etmektedirler.
Yerli ve yabanci yolcularin frequent flyer yolcusu olmamalarina gére anlamli bir
farklilik goriilmektedir. Yerli yolcularin %63’i frequent flyer yolcusu iken bu oran
yabancilarda %36 diizeyindedir. Yolcularin yas itibariyle dagilimlar1 incelendiginde
yabanci yolcularin 45 ve {izeri yas grubunda daha fazla yogunlagma gosterdikleri an-
lasilmaktadir. Yerli ve yabanci yolcularin egitim diizeylerine gore dagilimlari an-
laml1 bir farklilik géstermemektedir. Her iki grupta {iniversite egitim diizeyi en yiik-
sek olan gruptur. Mesleklere gore dagilimlarda ise yerli yolcular, serbest meslek ve
tiiccar-sanayici grubunda yogunlasirken yabanci yolcular yonetici sinifinda yogun-
lasmuslardir. Gelir, medeni durum ve cinsiyet degiskenlerine gore yerli ve yabanci yol-
cularda dagilimlaria gore anlamli bir farklilik goriilmemistir. Her iki grupta 5 milyar
ve lizeri gelire sahip (yerli: %45; yabanct: %32,7), evli (yerli: %74; yabanci: %70,6)
ve erkek (yerli: %78,2; yabanci: %74,5) yolcular daha yogun olarak goriilmektedir.
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Tablo 1: Tirk ve Yabanci Yolcularin Profilleri

Milliyet X Sig.
Tirk Yabanci
(n=358) (n=153)
THY ile son 1 yil 1 defa 31% 14,4% 27,107 0,000
i¢inde seyahat 2 defa 13,7% 17,6%
3 defa 168%  17.6%
4 defa 145% 9,8%
Sver 52,0%  405%
Genellikle ucakla Is 70,4% 752% 4,064 0,397
seyahat sebebi Tatil 19,0% 17.0%
Egitim 2,2% 7%
Ziyaret 6,4% 3.9%
Diger 2% 3,4%
Genellikle tercih edilen  Ekonomi 74,9% 464% 38,868 0,000
bilet simifi Business 251%  53,6%
Freguent flyer olup Evet 63,1% 359% 31995 0,000
olmama Hayir 36,9% 64.1%
Yas 18-24 4.2% 65% 11,322 0,045
25-34 30,4% 18,3%
35-44 335%  359%
45-54 20,9% 21,6%
55-64 8,4% 14,4%
65 ve (isti 2.5% 3,3%
Egitim TIkogretim ve alti 5,9% 4% 5982 0,112
Lise 22,9% 15,0%
Universite 46,6% 56,2%
Yiiksek Lisans/
Doktora 24,6% 24 8%
Meslek Serbest Meslek 26,3% 18,3% 2,333* 0,000
Tiiccar/ Sanayici 27.7% 13.1%
Yonetici 18,2% 39,2%
Esnaf 3.1% 0.1%
Memur 5,6% 131%
Isgi 131%  105%
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Tablo 1: Tiirk ve Yabanci Yolcularin Profilleri (devam)

Ev Hanimi 3.1% 2,6%
Emekli 1,4% 0.1%
Ogrenci 1,7% 3,3%
Gelir 1.000 YTL ve alti 6.7% 92% 7,747 0171
1.001-2.000 YTL 12,6% 12,4%
2.001-3.000 YTL 14,0% 19,0%
3.001-4.000 YTL 11,7% 13,7%
4.001-5.000 YTL 10,1% 13,1%
5.001 YTL ve iistii 45,0% 32,7%
Medeni durum Bekar 20,4% 216% 1116 0572
Evli 74,0% 70,6%
Dul/Boganmig 5,6% 7.8%
Cinsiyet Kadin 218%  255% 0832 0,212
Erkek 78,2% 745%

*Teorik degerler tablosunda besten kiigiik degerlerin sayisi %20'yi astigindan meslek ile
yerli-yabanci yolcular arasinda ki ilgi Kolmogorov Simirnov testi ile incelenmistir.

Hizmet Kalitesi Beklentilerine Yonelik Yerli ve Yabanci Yolculardan Elde
Edilen Verilere Uygulanan Faktor Analizi Sonuclar:

Hava yolu sektdriine uyarlanan ve toplam 22 degiskenden olusan SERVQUAL 6l1-
cegine uygulanan faktor analizi sonuglar1 Tablo 2 ve Tablo 3’de yer almaktadir.
Yerli ve yabanci yolculara uygulanan hizmet kalitesi boyutlarina iliskin veriler besli
Likert tarzinda olusturulmus “gok énemli” (5) den “hi¢ 6nemli degil” (1) e kadar o-
lan 6l¢ek yardimu ile toplanmustir. Faktor analizi sonuglart THY ’nin yerli ve yabanci
yolcularma ayr1 ayr1 uygulanmistir. Faktor analizinde varimax rotasyon yontemi kul-
lanilarak temel bilesenler analizi uygulanmustir.

Yerli yolculardan elde edilen verilere uygulanan faktor analizi sonuglarina gore
KMO degeri 0,870 bulunmus ve bu deger arzu edilen 0,7 degerinin oldukga iizerin-
dedir. Elde edilen Barlett’s Test of Sphericity degeri 2376,949 ve anlamlilik diizeyi
0,000’d1r. Biitiin bu degerler faktor analizi sonucu elde edilen boyutlarin anlamli bir
sekilde farkli boyutlar olusturdugunu gostermektedir. Yerli yolculardan elde edilen
verilere uygulan faktoér analizi sonucunda toplam 22 degiskenden, 6z degeri 1 ve
1’den daha biiyiik toplam bes faktor elde edilmistir (bkz. Tablo 2). Elde edilen bes
faktoriin toplam agiklanan varyans degeri %55,394 diir. Toplam aciklanan varyansa
en yiiksek katkiy1 yapan faktor giivenilir personel (%14,835) faktoriidiir. Katki sira
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Tablo 2: Tiirk Yolcularin Beklentilerine Yonelik Gergeklestirilen Faktor Analizi

Sonuglari
) (Toplam agiklanan . Faktar
Faktor varyans; Beklentiler ikleri
%55,394) yuilert
Giivenilir (%14,835) Personel giivenilir olmalidir 737
Personel Personel yolcularin sorularina tatmin edici ce- 711
vaplar vermelidir
Personel yolculara yardimci olma konusunda is- 665
tekli olmalidir
Yolcular yapilan islemlerde kendini giivende his- 641
setmelidir
Personel yolcularin sorularina cevap verebilmek 582
igin yeterli bilgiye sahip olmalidir
Personel nazik olmalidir b18
Dogru ve (%14,292) Hizmet taahhiit edilen zamanda yerine getiril- 761
Giivenilir melidir
Hizmet Hizmet, taahhiit edildigi sekilde gergeklestiril- 727
melidir
Personel, yolcularin problemlerine anlayisl ve 632
gliven telkin edici bigimde yaklagsmalidir
Personel temiz ve diizgiin goriinmelidir 533
Yolcularla ilgili rezervasyon vb. konularda kayit- 496
lar hatasiz tutulmahdir
Havayolu isletmesi glivenilir olmalidir 415
Hizmette (%11,306) Personelin yolculara 6zel ilgi gostermesi 741
Isteklilik ve beklenemez*
Aninda Personelin, yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlamasi 739
Hizmet beklenemez*
Sunulacak hizmetin zamaninin fam olarak bildi- ,700
rilmesi beklenemez*
Havayolu isletmesinin yolcularin menfaati konu- 674
sunda titizlik gostermesi gerekmez*
Personel mesgul oldugu zaman yolcularin istek- ,635
lerini hizli bir sekilde karsilamayabilir*
Fiziksel (%8,192) Ugaklarin ig ve dis gariinimii gekici olmalidir 729
Unsurlar
Havayolu isletmesinin hizmetlerini gosteren ma- 662
teryaller gekici olmalidir
Modern ekipmana sahip olmalidir ,508
Hizmetin  (%6,767) Calisma saatleri yolcularin taleplerine uygun ol- 721
Kigisel mahdir
Uygunlugu Yolculara kisisel 6zen gosteren personel galisti- 559

rilmalidir

*Olumsuz ifadelere iliskin veriler olumluya doniistiirilerek analize sokulmustur.
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larina gore diger faktorler dogru ve giivenilir hizmet, hizmette isteklilik ve aninda
hizmet, fiziksel unsurlar ve kisisel uygunluk faktorleridir.

Yabanci yolculardan elde edilen verilere uygulanan faktdr analizi sonuglarina gé-
re KMO degeri 0,779 bulunmus ve yine bu deger arzu edilen 0,7 degerinin olduk¢a
iizerindedir. Elde edilen Barlett’s Test of Sphericity degeri 1119,373 ve anlamlilik
diizeyi 0,000°dir. Bu degerler yabanci yolcular icin gergeklestirilen faktor analizi
sonuglariin anlamli olarak farkli boyutlar altinda toplandigin1 gostermektedir. Ya-
banci yolculardan elde edilen verilere uygulanan faktor analizi sonucunda toplam 22
degiskenden, 6z degeri 1 ve 1’den daha biiyiik toplam yedi faktor elde edilmistir
(Bkz. Tablo 3). Elde edilen yedi faktdriin toplam agiklanan varyans degeri
%65,461°dir. Toplam agiklanan varyansa en yiiksek katkiyr yapan faktor hizmette
isteklilik ve aninda hizmet (%12,283) faktoriidiir. Katk: siralarina gore diger faktor-
ler dogru ve giivenilir hizmet, miisteriyi tamima-anlama, fiziksel unsurlar, giiven tel-
kin etme,hizmetin kigisel uygunlugu ve inamlirlik faktorleridir.

Her iki farkli grupta yer alan yerli ve yabanci yolcular igin yiiriitiilen faktdr ana-
lizi sonuglarindan bazi faktorler birbirlerine benzer olmakla birlikte 6nemli bir bo-
limii farklilhik gostermektedir. Yerli ve yabanct yolcular igin gerceklestirilen faktor
analizi sonucunda yerli yolcularin beklentileri bes faktor altinda toplanirken yabanci
yolcularin beklentileri yedi faktor altinda toplanmustir. Yerli yolcularin beklentileri-
ne yonelik gergeklestirilen faktér analizi sonucu elde edilen toplam agiklanan
varyans orani %55 iken yabanci yolcularda bu oran %65'tir. Yerli yolcularin beklen-
tilerinin daha homojen, yabanci yolcularin beklentilerinin ise daha heterojen bir ya-
pida oldugu sdylenebilir. Yerli yolcularin beklentilerine yonelik olarak yapilan fak-
tor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorler, katki siralaria gore, giivenilir personel,
dogru ve giivenilir hizmet, hizmette isteklilik ve aninda hizmet, fiziksel unsurlar ve
kisisel uygunluk faktorleriyken yabanci yolcularin beklentilerine yonelik olarak ger-
ceklestirilen faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorler sirasiyla, hizmette istek-
lilik ve aminda hizmet, dogru ve giivenilir hizmet, miisteriyi tamima-anlama, fiziksel
unsurlar, giiven telkin etme, hizmetin kisisel uygunlugu ve inanilirlik faktorleridir.
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Tablo 3: Yabanci Yolcularin Beklentilerine Yénelik Gergeklestirilen Faktor

Analizi Sonuglari

i (Toplam agikla- . Faktar
Faktor nan varyans; Beklentiler o
%65,461) yikleri
Hizmette (%12,283) Personelin, yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlamasi 793
Isteklilik beklenemez*
ve Aninda Personelin yolculara 6zel ilgi gostermesi ,780
beklenemez*
Hizmet Personel mesgul oldugu zaman yolcularin istekle- ,735
rini hizl bir sekilde karsilamayabilir*
Havayolu isletmesinin yolcularin menfaati konu- 699
sunda titizlik géstermesi gerekmez*
Dogru (%11,860) Yolcularla ilgili rezervasyon vb. konularda kayit- 749
ve lar hatasiz tutulmalidir
Giivenilir Hizmet taahhiit edilen zamanda yerine getiril- 742
Hizmet melidir
Hizmet, taahhiit edildigi sekilde gergeklestiril- ,619
melidir
Personel yolcularin sorularina cevap verebilmek 562
igin yeterli bilgiye sahip olmaldir
Misteriyi (%9,907) Personel yolcularin sorularina tatmin edici ce- 744
Tanima- vaplar vermelidir
Anlama Personel yolculara yardimci olma konusunda is- 670
tekli olmalidir
Personel, yolcularin problemlerine anlayisl ve 614
giiven telkin edici bigimde yaklagsmalidir
Personel nazik olmalidir 453
Fiziksel (%9,510) Personel temiz ve diizgiin goriinmelidir ,807
Unsurlar Ugaklarin ig ve dig goriinimii gekici olmalidir ,690
Havayolu isletmesinin hizmetlerini gésteren ma- ,606
teryaller gekici olmalidir
Modern ekipmana sahip olmalidir 537
Giiven Telkin  (%8,111) Yolcular yapilan islemlerde kendini giivende his- 837
setmelidir
Etme Personel giivenilir olmalidir ,768
Hizmetin (%7,074) Galisma saatleri yolcularin taleplerine uygun ol- 772
Kigisel malidir
Uygunlugu Yolculara kigisel 6zen gosteren personel galisti- 756
rilmalidir
Inanilirlik (%6,716) Sunulacak hizmetin zamaninin fam olarak bildi- 668
rilmesi beklenemez*
Havayolu isletmesi giivenilir olmalidir 652

*Olumsuz ifadelere iligkin veriler olumluya doniistiiriilerek analize sokulmustur.



Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin...167

Miisteri tatmini ¢agdas pazarlama diisiincesinin temelini olusturmaktadir. Pazar
odakl firmalar siirekli olarak miisteri memnuniyetini takip eder ve faaliyetlerini bu
yonde gerceklestirirler. Hava yolu isletmeleri de siirekli olarak yolcularin beklentile-
rine uygun hizmetin arayisi igerisindedirler. Bu beklentilerin tatmin diizeyi artik¢a
isletmenin basaris1 da artacak ve rakip firmalara gore iistiinliik saglanacaktir. Bu ¢a-
lismada yerli ve yabanci yolcularin genel tatmin diizeyleri besli Likert tarzinda (Cok
memnunum: 5; hi¢ memnun degilim: 1) hazirlanmis soru ile dlgiilmiistiir. Yerli yol-
culardan elde edilen verilere gére genel memnuniyet ortalamasi 3,95, yabanci yolcu-
lardan elde edilen verilere gore ortalama genel memnuniyet diizeyi 3,98dir. Goriile-
cegi iizere her iki deger birbirlerine oldukga yakin diizeydedir. Istatistiki olarak her
iki ortalama deger arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Bkz. Tablo 4). Her iki grup
miisterilerin ortalama degerleri memnuniyetin yiiksek diizeyde oldugunu fakat daha
da artirilabilir nitelikte oldugunu gostermektedir.

Tablo 4: Yerli ve Yabanci Yolcularin Genel Tatmin Diizeyleri

Yerli Yabanci  t-degeri Sig.
Ortalama 3,95 3,98 -0,438 0,662
Std. Sapma 0,728 0,721

Yerli ve yabanci miisterilerin genel memnuniyet diizeylerine gore farkli beklenti-
lere sahip olup olmadiklarini incelemek amaci ile faktr analizi sonuglarindan elde
edilen boyutlar ayirma analizine tabi tutulmustur. Ayirma analizi dncesi besli Likert
tarz1 Olgiilen genel memnuniyet diizeyi daha sonra {ligli (memnunum: 3; kararsizim:
2 ve memnun degilim: 1) hale getirilmistir. Yerli ve yabanci yolcularin genel mem-
nuniyet diizeyleri (5: ¢ok memnunum......1: hi¢ memnun degilim) belirlenmis ve ara-
larinda bir farklilik olup olmadig: t-testi ile incelenmistir (bkz. Tablo 4). Genel
memnuniyet diizeyleri ayirma (diskriminant) analizinde {i¢ diizey (3: memnun; 2:
Kararsiz; 1: memnun degil) olarak kullanilmistir. Yerli ve yabanci yolcularin, faktor
analizinden elde edilen beklenti boyutlarmin belirlenen memnuniyet diizeylerine go-
re (memnun-kararsiz-memnun degil), anlamli farklilik gosterip gostermedigi ayirma
(diskriminant) analizi ile incelenmistir. Buna gore, yerli ve yabanci yolcularin genel
memnuniyet diizeylerine gore beklentilerin farklilasip farklilasmadigini gdsteren a-
naliz sonuglart Tablo 5 ve Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 5 ve Tablo 6’da yer alan yap: matrisleri incelendiginde yerli ve yabanci
yolcular i¢in yiiriitiilen diskriminant analizi sonuglarindan elde edilen her iki fonksi-
yondan birinci fonksiyona ait Wilk’s Lambda degeri istatistiki olarak anlamli
(0=0,05) bulunmustur. Sonuclara gore yerli yolcularda ii¢li (memnunum, kararsi-
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zim ve memnun degilim) memnuniyet diizeyine gore on plana ¢ikan beklentiler sira-
st ile fiziksel unsurlar ve hizmetin kisisel uygunlugu degiskenleridir. Yabanci yolcu-
larda memnuniyet diizeylerine gore on plana ¢ikan beklentiler ise dogru ve giivenilir
hizmet, miisteriyi tanima ve anlama, hizmette isteklilik ve aninda hizmet ve inanilir-
Ik degiskenleridir.

Tablo 5: Yerli Yolculara Ait Yapi matrisi

Fonksiyon
1 2
Fiziksel Unsurlar -572(%) 297
Hizmetin Kisisel Uygunlugu 567(%) - 504
Hizmette Isteklilik ve Aninda Hizmet 518 737(%)
Gilivenilir Personel ,248 ,293(%)
Dogru ve Giivenilir Hizmet -,008 -171(%)
Tablo 6: Yabanci Yolculara Ait Yapi matrisi
Fonksiyon
1 2
Dogru ve Giivenilir Hizmet -,678(*) 574
Miisteriyi Tanima ve Anlama ,b18(*) ,296
Hizmette isteklilik ve Aninda Hizmet ,303(%) 279
Inanilirlik ,233(%) 192
Fiziksel Unsurlar -,257 -,469(*)
Hizmetin Kisisel Uygunlugu -,012 -,358(*)
Giiven Telkin Etme ,083 -,356(*)

Yapilan diskriminant analizi sonucunda yerli ve yabanci yolculari memnuniyet
diizeylerine gore ayirmada etkili olan degiskenlerin farkli oldugu goriilmektedir.
Yerli yolcularin memnuniyet diizeylerine gore farklilagsmasinda en etkili faktor fizik-
sel unsurlar faktoriidiir. Yabanct yolcularin memnuniyet diizeylerine gore farklilas-
masinda en etkili faktor ise dogru ve giivenilir hizmet faktoridiir. Bu degiskenler
dikkate alinarak beklentilerde iyilestirilmeler yapilarak hizmet kalitesinin boyutlar1
iyilestirilebilir ve genel memnuniyet diizeyleri daha iist diizeye yiikseltilerek rekabet
avantaj1 saglanabilir.
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Sonuc¢

Son yillarda, havayolu ulagiminda yasanan gelismeler, sektérde rekabetin yogun-
lasmasina ve yolcu profilinde degisime yol agmistir. Havayolu isletmelerinin bu yo-
gun rekabet ortaminda bagarili olabilmesi, degisen tiiketici beklenti ve ihtiyaglarinin
iyi anlasilmasina ve karsilanmasma baghidir. Yogun rekabet ortaminda miisteri
memnuniyeti ve bagliligini en iyi sekilde saglayabilen firmalar karliliklarmi stirdii-
rebilmektedirler. Miisteri memnuniyetini saglamanin yolu ise dncelikle miisterinin
ne istedigini bilmek ve ona uygun pazarlama stratejilerini uygulamaktan gecmekte-
dir. Konunun 6nemi nedeniyle, ¢alismamizda tiiketiciyi anlamada yardimei olacagi
diislincesiyle farkli miisteri gruplarinin beklentilerinin memnuniyet diizeylerine gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmis ve farkli miisteri gruplarmin sosyo-
demografik agidan profilleri ortaya konulmustur.

Calismamizda, havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri ve memnuni-
yet diizeyleri ele alinirken, yerli ve yabanci yolcularin beklentileri ve memnuniyet
diizeylerinin farklilagip farklilasmadigi ve eger farklilasiyorsa bu farkliligin hangi
boyutlarda goriildiigli agisindan incelenmistir. Bu konuda literatiirde daha 6nce ya-
pilmis ¢alismalara bakildiginda, kiiltiirel ve toplumsal faktérlerin, sunulan hizmetin
basarisi lizerindeki etkisi tizerinde duruldugu goriilmektedir. Hizmetlerin eszamanli-
lik (tiretim ve tliketiminin ayni anda gergeklesmesi) 6zelliginden dolayi, hizmet alan
ve sunan kisi arasinda gercgeklesecek olan iletisim 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle,
hizmet sunumunun basarisi tizerinde kiiltiirel faktorler oldukga etkilidir (Fugate ve
Zimmerman, 1996).

Aragtirmamizin 6rnek kiitlesinde yer alan yolcularin profiline bakildiginda, yerli
yolcularin yabanci yolculara gore Tiirk Hava Yollar: ile daha sik seyahat ettikleri,
daha fazla ekonomi smifi bilet tercih ettikleri ve devamli ugucu programina iiyelik-
lerinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Ugakla seyahat etme sebeplerine bakildi-
ginda, genel olarak benzer degerlere sahip olmakla birlikte yabanci yolcularin daha
cok is amagli seyahat ettikleri goriiliirken, Tiirk yolcularin ziyaret amac tasidiklari
goriilmektedir.Yaslar1 agisindan bakildiginda yerli yolcularda genglerin yiizdesinin
daha fazla oldugu goze ¢arpmaktadir. Egitim diizeylerinin ise yabanci yolcularda
yerli yolculara oranla daha yiiksek oldugu fark edilmektedir. Meslek gruplar: baki-
mindan ise yerli yolcularin daha ¢ok kendi isine sahip oldugu ve agirlikli olarak ser-
best meslek ve tliccar/sanayici oldugu goriiliirken, yabanci yolcularin daha ¢ok y6-
netici meslek grubuna girdigi goriilmektedir. Gelir diizeylerine bakildiginda ise, orta
gelir diizeyinde daha ¢ok yabanci yolcu yer alirken, yiiksek gelir diizeyinde ise daha
cok yerli yolcularin yer aldig1 goriilmektedir. Birbirine yakin degerlere sahip olmak-
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la birlikte evli olma orani yerli yolcularda daha fazlayken, dul/bosanmis olma orani
yabanci yolcularda daha fazladir. Cinsiyet acisindan ise, yerli yolcularda erkeklerin
orani fazlayken, yabanci yolcularda kadinlarin orani fazladir.

Her iki farkli grupta yer alan yerli ve yabanci yolcular i¢in yiiriitiilen faktor anali-
zi sonuglarindan bazi faktorler birbirlerine benzer olmakla birlikte 6nemli bir bolii-
mii farklilik gostermektedir. Yerli ve yabanci yolcular icin gergeklestirilen faktor
analizi sonucunda yerli yolcularin beklentileri bes faktdr altinda toplanirken yabanci
yolcularin beklentileri yedi faktor altinda toplanmustir. Yerli yolcularin beklentileri-
ne yonelik olarak yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorler, 6nem dii-
zeylerine gore, giivenilir personel, dogru ve giivenilir hizmet, hizmette isteklilik ve
anminda hizmet, fiziksel unsurlar ve kigisel uygunluk faktorleriyken yabanci yolcularin
beklentilerine yonelik olarak gergeklestirilen faktoér analizi sonucunda ortaya ¢ikan
faktorler sirasiyla, hizmette isteklilik ve aninda hizmet, dogru ve giivenilir hizmet,
miisteriyi tamma-anlama, fiziksel unsurlar, giiven telkin etme,hizmetin kisisel uygun-
lugu ve inanilirlik faktorleridir.

Yerli ve yabanci yolcularin genel memnuniyet diizeyleri ayn1 olmakla birlikte,
memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili olan beklentilerinin farklilagtigi goriillmekte-
dir. Yerli yolcularda memnuniyet diizeyine gére 6n plana ¢ikan beklentiler sirasi ile
fiziksel unsurlar ve hizmetin kisisel uygunlugu degiskenleridir. Yabanci yolcularda
memnuniyet diizeylerine gére 6n plana ¢ikan beklentiler ise dogru ve giivenilir per-
sonel, miisteriyi tanmima/anlama, hizmette isteklilik ve anminda hizmet ve inanilirlik
degiskenleridir. Yerli yolcularin memnuniyet diizeylerine gore farklilagsmalarinda en
etkili olan faktdr fiziksel unsurlar faktoriiyken yabanci yolcularin memnuniyet dii-
zeylerine gore farklilagsmasinda en etkili olan faktor dogru ve giivenilir hizmet fakto-
ridiir. Bu sonuglar dogrultusunda, yerli yolcularin hizmette somut unsurlara yabanci
yolcularin ise soyut unsurlara daha fazla 6nem verdikleri ortaya ¢cikmaktadir.

Havayolu isletmelerinde farkli alt sistemler tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerin ta-
mami birbirine karsilikli olarak baghdir. Yogun teknoloji kullanan havayolu isletme-
leri, teknoloji ve pazardaki degisim hizinin yiiksek oldugu dinamik ve karmasik bir
cevrede faaliyet gostermektedir. Bu cevresel ozelliklere sektordeki yogun rekabet
unsuru da eklenince, havayolu isletmelerinin organik bir 6rgiit yapis1 kullanarak ¢ok
cabuk karar alabilen ve degisen ¢evre kosullarina ¢ok ¢abuk ayak uydurabilen esnek
bir yapida olmalar1 gerekmektedir (DPT, 2001). Bu c¢alisma ile ortaya ¢ikan, farkli
memnuniyet diizeylerindeki yerli ve yabanci yolcularin beklenti boyutlarmin da
farkli oldugu sonucu, duruma uygun pazarlama kararlarinin alinmasinda yol gosteri-
ci olacaktir. Aragtirmanin sonuglarina gére, memnuniyet diizeylerine gore yerli ve
yabanc1 yolcularin beklentileri birbirlerinden farklilik géstermektedir. Yerli yolcula-
rin memnuniyetlerinde farklilasmaya neden olan faktorler, fiziksel unsurlar ve hiz-
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metin kisisel uygunlugudur. Yerli yolcularin memnuniyetleri iizerinde en 6nemli
farklilasmaya neden olan fiziki varliklara, arag-gereclere, personel ve iletisim aragla-
rinin goriiniimiine iliskin beklentilerdir. Bunlarin karsilanmasi hatta beklentilerin {is-
tiinde bir performans saglanmasi yerli yolcularin memnuniyetlerinin artirilmasinda
oldukga etkili olacagi sdylenebilir. Yabanci yolcularin memnuniyetlerindeki farkli-
lasmaya neden olan en dnemli faktor ise dogru ve giivenilir hizmete iliskin beklenti-
dir. Goriilecegi tlizere yerli yolculardaki memnuniyet farklilagmasi daha ¢ok fiziki
Ozelliklerden kaynaklanmakta iken yabanci yolcularda daha ¢ok davranissal eylem-
ler 6n plana ¢ikmaktadir.

Sonug olarak, Tirkiye’de faaliyet gdsteren hava yollarinin uluslararasi rekabette
onde gidebilmek icin hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢aligmalarini devam ettir-
meleri, ve arastirmadan elde edilen sonuglari izlemeleri Onerilebilir. Miisteri beklen-
tilerinin tam olarak karsilanmas1 hatta bu beklentilerin 6tesinde hizmet sunulmasinin
miisteri memnuniyetinde ve bagliliginda da 6nemli artislar1 getirmesi beklenir. Miis-
teri memnuniyetini saglamanin en iyi yolu miisterinin beklentilerini tam olarak belir-
leyebilmek ve miisteri memnuniyeti {izerinde farkli etkileri olan beklentileri farkli
tiikketici gruplarina gore incelemektir. Bu durumda isletme, kaynaklarini daha etkin
ve daha verimli olarak kullanacak ve hedef pazarin isteklerine uygun pazarlama bi-
lesenleri gelistirme firsat1 bulabilecektir.

Calismamizin sonuglari, genel olarak daha 6nce bu konuda yapilan ve ¢alismanin
giris kisminda belirtilen ¢alismalar1 destekler niteliktedir. Farkli sosyo-kiiltiirel ya-
pidan gelen tiiketiciler degisik beklentilere sahiptir. Bu beklentilerin memnuniyet
iizerindeki etkileri de farklilik gdstermektedir. Tiiketicilerin beklentilerinde ortaya
cikan farklilar bireysel farkliliklardan kaynaklanabildigi gibi, bireyin i¢inde yasadigi
toplumun farkli 6zelliklerinden de kaynaklanabilmektedir. Bu nedenle tiiketicilerin
beklentilerinin iginde yasadiklar1 toplumun sosyo-kiiltiirel yapisindan etkilendigi ve
farklilastig1 ger¢egini uygulamacilarin akillarindan ¢ikarmamasi ve tiiketiciye iligkin
yapilacak arastirmalarda bu konunun da iizerinde durularak degerlendirilmesi, miis-
teri memnuniyeti saglama yoluyla rekabet avantaji yaratmada isletmeler agisindan
faydali olacaktir.
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Abstract:In this study, it is examined if the airline passengers’ expectations are
differed from their satisfaction levels. In addition o this, socio-demographic char-
acteristics' differences of both groups of passengers are determined. Discriminant
analysis is used to examine the differences among the factors, which affect airline
passengers' satisfaction. Also chi-square test is used to determine the differences
between socio-demographic characteristics of domestic and foreign passengers. In
the research, total of 511 questionnaires are analyzed after eliminating incomplete
and inaccurate questionnaires. The results indicate that the factors that affect the
satisfaction level of domestic passengers are tangibles and empathy sequentially.
The factors that affect the satisfaction levels of foreign passengers are reliable
personnel, responsiveness, understanding and/or knowledge of customers, and credi-
bility sequentially. Results of our study revealed that different groups of airline
passengers’ satisfaction levels are affected by different factors and marketing
managers can formulate their strategies according to different passenger segments.
Key Words: Airlines, Customer Satisfaction, Service Quality, Service Marketing,
Cultural Differences, Discriminant Analysis.
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