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Oz

Yapilan bu arastirmanmin amacim Tiirkiye'de havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarmin ortaya konularak, Tiirkiye'de i¢ hatlarda seyahat eden yolcularin havayollarinda
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisterilerin tekrar satin alma davramsina
olan etkisinin incelenmesi olusturmaktadir. Bu amacin gerceklestirilebilmesi icin olusturulan
anket formu, Izmir Adnan Menderes havaalanindan seyahat eden ve farkls havayollarim kullanan
311 yolcu iizerinde gercgeklestirilmistir. Yapilan arastirmanin sonucunda havayollarinda algilanan
hizmet kalitesinin beg boyuta sahip oldugu sonucu tespit edilirken, miisterilerin havayollarinda
algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve miisterilerin tekrar satin alma
davramgina énemli etkilerinin oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma
Davramsi, Tiirkiye.

The Effect of Perceived Service Quality, Customer Satisfaction and Repeat
Purchase Behavior in Domestic Airlines

Abstract

The purpose of this study is to find out the dimensions of passengers’ perceived service
quality in domestic routes of Turkey and to put forth the effect of airlines perceived service quality
to customer satisfaction and repeat purchasing behavior of passengers. For this purpose, a survey
conducted over 311 passengers who were using different airlines in Izmir Adnan Menderes
airport. As the result of the study, five dimensions of perceived airline service quality were found.
Also, there was significant effect of perceived airline service quality on customer satisfaction and
repeat purchasing behavior of customers were found.

Key words: Airline, Service Quality, Customer Satisfaction, Repeat Purchasing Behaviour,
Turkiye.

GIRIS

Turizm sektorii son yillarda ekonomik etkinligini 6nemli diizeyde arttirmigtir.
Turizm sektoriiniin sagladig1 ekonomik gelisim, gelismis tiilkelerde oldugu kadar
gelismekte olan tiilkelerin ekonomisi agisindan da biiyiik onem arz etmektedir (Dwyer
vd., 2004; Oh vd., 2007). Turizm sektoriiniin gelisiminde ulastirma isletmeleri hayati
bir fonksiyona sahiptir (Mahajan ve Rau, 2009). Ulastirma hizmetleri ve bu hizmetlerin
bir destinasyondaki gelismislik diizeyi destinasyona daha fazla ziyaret¢i gelmesi ve

destinasyonlarin turizmden elde ettikleri gelirleri arttirmasinda son derece énemlidir
(Global Report on Aviation, 2012).
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Turizm sektoriinde ulastirma isletmelerinin en Onemli payini havayolu
isletmeleri olusturmaktadir. Diinya Turizm Orgiitii'niin raporuna gore 2013 yilinda
toplam turistik faaliyetlerin yiizde 53’ti havayolu isletmeleri ile gerceklestirilmistir
(WTO, 2014: 4). Ote yandan turizm sektdriinde destinasyonlarin segimine olan etkisi,
tatil i¢in zaman tasarrufu saglamasi, diger ulasim araglarina gore ¢ogu zaman daha
ekonomik ve giivenilir olmas1 gibi unsurlar havayolu isletmelerinin diger isletmelere
oranla avantajini ortaya koymaktadir (Frost ve Kumar, 2001; Chen, 2008). Havayolu
sektorii, bu sektore son yillarda yeni firmalarin katilmasiyla daha rekabetci bir yapiya
sahip olmus ve bu sektorde ayakta kalabilmek i¢in miisterilere kaliteli hizmet sunma
zorunlulugu ortaya ¢ikmustir (Tsaur vd., 2002; Chen ve Chang, 2005). Miisterilere
kaliteli hizmet sunma durumu ise onlarmn beklentilerine uygun {irtin ve hizmetlerin
sunulmasiyla gerceklesmektedir. Miisterilere kaliteli hizmet sunan isletmeler, miisteri
memnuniyetini saglayarak daha fazla sadik miisteri elde edilebilmektedir (Nadiri vd.,
2008). Yapilan arastirmalar sadik miigterileri elde tutmanin yeni miisteriler
kazanmaktan daha karli bir eylem olduguna vurgu yapmaktadir (Park vd., 2004; Saha
ve Theingi, 2009).Yapilan bu aragtirmanin amacmi Tiirkiye’de havayollarinda
algilanan hizmet kalitesinin yapisinin tespit edilerek; Tiirkiye’de havayollarinda
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisterilerin tekrar satin alma
davranisina olan etkilerinin ortaya konulmasi olusturmaktadir. Bu amagtan yola
cikarak ilgili aragtirma kapsaminda cevap aranacak sorular ise sunlardir:

e Havayollarinda hizmet kalitesi kag boyuttan olusmaktadir?

e Havayollarinda algilanan hizmet kalitesi, miigterilerin o isletmeden tekrar satin
alma davranigini pozitif yonde etkilemekte midir?

e Havayollarinda algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde
etkilemekte midir?

e Havayollarinda yolcu memnuniyeti, algilanan hizmet kalitesi ile birlikte tekrar
satin alma davranisini pozitif yonde etkilemekte midir?

e Havayollarinda yolcu memnuniyeti, algilanan havayolu hizmet kalitesi ve

tekrar satin alma niyeti arasinda kismi aracilik etkisi yapmakta midir?

1. LITERATUR

Havayolu sektorii ve bu sektoriin sundugu hizmetler turizm sektorii agisindan
son derece onemlidir. Yapilan arastirmalar bir destinasyonun, destinasyon imajimi
arttirmas1 ve o destinasyona daha fazla turist cekilmesinde havayolu hizmetlerinin
oncelikli etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir. Bir destinasyona yonelik havayolu
hizmetlerinin zenginligi ve gesitliligi, o destinasyonun markasin gelistirmesi ve marka
bilinilirligini arttirmasi ile dogrudan iligkilidir (Hui, 2003; Global Report on Aviation,
2012).

Havayolu sektoriinii olusturan isletmeler, diger isletmelerde oldugu gibi
hizmet sundugu miisterilere kaliteli hizmet sunmak durumundadir (Suzuki vd., 2001;
Robledo, 2001). Giiniimiiz yikici rekabet ortaminda yalnizca miisterilerine kaliteli mal
ve hizmet sunan isletmeler faaliyetlerini devam ettirmeyi basarabilmektedir. Havayolu

249



H. Korkmaz, I. Giritlioglu, C. Avcikurt | Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 5 (2), 248-265

hizmetlerinin hizmetin genel O6zelliklerinden olan soyut olmasi, iiretildigi yerde
titkketilme zorunlulugu, tiirdes olmamas: ve stoklanma 6zelliginin bulunmamas: gibi
durumlar havayollarinda hizmet kalitesi kavraminin kavramsallastirilmas: ve hizmet
kalitesinin Olgiilmesini zorlastirmaktadir (Chang ve Yeh, 2002; Giritlioglu, 2012;
Kalthom, 2012). Hgﬂi yazinda havayollarinda hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi
tizerine ¢esitli arastirmalar gercgeklestirilmis ve yapilan arastirmalar sonucunda
havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin birbirinden farkli boyutlara sahip oldugu
ortaya konulmustur (Okumus ve Asil, 2007; Park, 2007; Celikkol vd., 2012; Pekkaya ve
Alally, 2013;). Yapilan bazi arastirmalar hizmet kalitesinin iki boyuta sahip oldugunu
ortaya koyarken (Chen ve Chang, 2005; Celikkol vd., 2012), baz1 arastirmalar bes
(Chang ve Yeh, 2002; Okumus ve Asil, 2007; Kalthom vd., 2012; Pekkaya ve Akilly,
2013), baz1 arastirmalar alt1 (Park, 2007; Lu ve Ling, 2008) ve bazi arastirmalar ise
havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin yedi boyuta sahip oldugunu ortaya
koymuslardir (Gilbert ve Wang, 2003; Okumus ve Asil, 2007). Hgili arastirmalarin
sonuglarindan goriildiigii tizere havayollarinda hizmet kalitesinin gercekte kag boyuta
ve kag farkli ozellige sahip oldugu heniiz net bir sekilde ortaya konulamadig1 gibi;
havayollarinda hizmet Kkalitesi boyutunun miisterilerin kiiltiiriine ve havayolu
isletmelerinin  tiiriine gore farkhlik gosterdigi ilgili ¢alismalarda ozellikle
vurgulanmaktadir. Havayollarinda hizmet kalitesinin olglilmesi iizerine yapilan
arastirmalarda kalitenin 6l¢lilmesinde hangi 6lgegin kullanilmasmin uygun olabilecegi,
arastirmacilar tarafindan goz oOniine alinan diger bir konu olmustur. Yapilan bazi
arastirmalar havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin olglilmesinde SERVQUAL
modelini kullanirken (Okumus ve Asil, 2007; Ataman vd., 2011; Yildiz ve Erdil, 2013),
bazi arastirmacilar ise SERVPEFR 06lgegini kullanmislardir (Kalthom vd., 2012; Pekkaya
ve Akilly, 2013; Yildiz ve Erdil, 2013). Ote yandan bazi arastirmacilar havayollarmin
kendilerine ait bazi hizmet Ozellikleri oldugunu vurgulayarak sadece bu sektore
yonelik kendi gelistirdikleri Olgekleri arastirmalarinda kullanmislardir (Frost ve
Kumar, 2001; Robledo; 2001; Gilbert ve Wong, 2003; Mahajan ve Rao, 2009).

Havayolu isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetlerin kalite diizeyi o
miisterilerin igletmeden aldi$1 memnuniyeti 6nemli Olciide etkilemektedir (Park vd.,
2004; Celikkol vd., 2012). Sunulan hizmetlerden memnun bir miisteri ise o isletmeden
tekrar satin alma ve isletmeyi bagkalarina tavsiye etme davranisi gibi olumlu baz
egilimlere sahip olmaktadir (Park vd., 2004; Nadiri vd., 2008; Chen, 2008; Saha ve
Theingi, 2009). Miisterilerin sahip oldugu bu egilimlerin sayisinin havayolu isletmeleri
agisindan artmasi ise havayollarinin marka degeri ve karliliklarini arttirmakta ve bu
durum da isletmelerin faaliyetlerini daha karli bir sekilde ve daha uzun siire devam
ettirmesine olanak saglamaktadir.

llgili yazinda havayollarinda hizmet kalitesi {izerine yapilan bazi aragtirmalar
Tablo 1’de verilmektedir. {lgili tablo incelendiginde havayollarinda hizmet kalitesi
tizerine yapilan arastirmalarin onemli bir kisminin hizmet kalitesini 6l¢meye ve
havayollarinda hizmet kalitesinin ka¢ boyuta sahip oldugunu ortaya koymay1
amagcladig1 goriiliir. Ote yandan kiiltiirlerin havayollarinda hizmet kalitesini algilama
ve algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesinde kiiltiirel farkliliklarin ortaya konulmasi
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aragtirmacilar tarafindan ortaya konulan diger Onemli bir konu olmustur.
Havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma
egilimine olan etkilerinin incelenmesi arastirmacilar tarafindan odaklanilan diger bir
konudur (Tablo 1). Bu ¢alismada havayollarinda hizmet kalitesinin kag¢ boyuta sahip
oldugu ortaya konulacak hem de bu sektdrde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve tekrar satin alma davranisina olan etkileri tespit edilecektir.

Tablo 1. ﬂgili Yazinda Havayollarinda Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Arastirmalar ve
Bulgular1

Okumus ve Asil (2007) yapmis oldugu arastirmada Tiirk Hava Yollarinda dis hat ugusuna
katilan yerli ve yabanci yolcularin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik bir arastirma
gerceklestirmistir. 511 yolcu iizerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda her iki kesim
yolcularin hizmetlerden memnun olduklar1 sonucu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar:
yerli yolcular igin ‘giivenilir personel’, ‘dogru ve giivenilir hizmet’, ‘hizmette isteklilik ve
aninda hizmet’, ‘fiziksel unsurlar’ ve ‘hizmetin kisisel uygunlugu’ olmak {iizere bes boyutta
oldugu; yabanci yolcular icin ise ‘hizmette isteklilik ve aninda hizmet’, ‘dogru ve giivenilir
hizmet’, ‘miisteriyi tanima-anlama’, ‘fiziksel unsurlar’, ‘giiven telkin etme’, ‘hizmetin kisisel
uygunlugu’ ve ‘inanilirlik” olmak {izere 7 boyutta oldugu tespit edilmistir.

Pekkaya ve Akilli (2013) Atatiirk havalimanindan 8 farkli havayolu hizmetlerini kullanan 410
yolcu lizerinde gerceklestirdigi arastirmada hizmet kalitesinin ‘Giivenilirlik’, ‘Fiziksel ortam’,
‘Heveslilik’, ‘Giivence’ ve ‘Empati’ olmak tizere 5 basglik altinda oldugunu ortaya koymustur.
Arastirmanin sonucunda miisterilerin havayollarinda sunulan hizmetlerden genelde memnun
olduklar sonucu tespit edilmistir.

Celikkol vd. (2012) i¢ hat uguslarini kullanan yolcularin havayolu firmalarin tercih nedenleri ve
havayollarinda sunulan hizmetlerden memnuniyet diizeyini incelemistir. Istanbul Sabiha
Gokgen havaalanini kullanan 280 yolcu tizerinde gergeklestirilen arastirmada miisterilerin
havayollarini secerken goz Oniine aldig1 kriterlerin ‘giivenilirlik ve iyi hizmet’, ‘uzmanlik ve
esneklik” ve ‘avantaj ve uygunluk’ olmak {izere {i¢ bashk altinda oldugunu ortaya koyarken,
havayollarinda hizmet kalitesinin ‘Giivenlik ve Kalite’ ve ‘Rahatlik ve Cesitlilik’ olmak iizere iki
boyuttan olustugu tespit edilmistir.

Yildiz ve Erdil (2013) yapmis oldugu arastirmada Tiirkiye’de havayollarin1 kullanan
miisterilerin algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesini amaclamuistir. Istanbul Sabiha Gokcen
ve Atatiirk havalimanlarindan seyahat eden 1080 yolcu iizerinde gerceklestirilen arastirmada
hizmet kalitesi ‘fiziksel boyutlar’, ‘gtivenilirlik’, “yanit verebilirlik’, ‘gtivence’” ve ‘empati’ olmak
tizere bes baslik altinda oldugu tespit edilmis olup miisterilerin sunulan hizmetlerden genel
olarak memnun olduklar ortaya konulmustur.

Ataman vd. (2011) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Atatiirk havalimanindan Tiirk
havayollariyla is amacgh seyahat eden yolcularin businessclass smifindaki hizmetlerdeki
memnuniyet diizeyi Olciilmiistiir. Is amacli seyahat eden 225 yolcu iizerine gerceklestirilen
aragtirmada SERVQUAL modeli kullanilmistir. Aragtirmanin sonucunda miigterilerin
bekledikleri hizmetleri alamadiklar1 sonucu tespit edilirken; miisterilerin beklentileri ile algilar1
arasindaki farkin oldukga az oldugu ortaya konulmustur.

Robledo (2001) uluslararasi havayollarinda en ideal hizmet kalitesi boyutlar1 ve Olgegi elde
etmeyi amaclayan bir arastirma gercgeklestirmistir. Yapilan arastirmada havayollarina yonelik
gelistirilen 6 modelin gegerliligi test edilmis olup bunlar arasinda havayollar1 icin en uygun
Olcegin yazar tarafindan gelistirilen SERVPEX modeli oldugu ortaya konulmustur. Yazar
tarafindan gelistirilen modele gére SERVPEX modeli ‘fiziksel Ozellikler’, ‘gilivenilirlik’ ve
‘miisteriyi koruma’ boyutu olmak iizere {i¢ boyuttan olugmaktadur.
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Park vd. (2004) tarafindan yapilan arastirmanin amacini havayollarinda algilanan hizmet
kalitesinin miisterilerin olumlu davranislarina olan etkisinin ortaya konulmasi olusturmaktadir.
Son 12 ayda havayollarini kullanan 592 Koreli yolcu tizerinde gergeklestirilen arastirmanin
sonucunda miisteri beklentilerinin miisterilerin hizmet kalitesi algilamasina; miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik algisinin ise miisteri memnuniyetine 6nemli derecede etki ettigi
sonucu tespit edilmistir.

Lu ve Ling (2008) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Cin’den Tayvan’a Tayvan’dan ise
Cin'e seyahat eden yolcularin havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesi
olusturmaktadir. Tayvan’dan Cin’e seyahat eden 262 yolcu, Cin'den de Tayvan’'a ziyaret eden
142 yolcu iizerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi ‘Seyahat 6ncesi
operasyon performansi’, ‘Ugusa sevk performanst’, ‘Ucustaki gorevlilerinin yetenekleri,
‘Iletisim ve cevap verme kapasitesi’, ‘Ugak ici hizmet ve servisler’ ve ‘giivenlik performansr’
olmak {tizere alt1 boyutta incelenmis olup her iki yolcu grubunun hizmet kalitesine yonelik
algilarinda farklilik oldugu sonucu tespit edilmistir.

Lorenzoni ve Lewis (2004) tarafindan yapilan arastirmanin amacini havayollarinda hizmet
hatalar1 sonucunda gosterilen telafi davramslarinin miisteri memnuniyetini saglamasinda
isgoren milliyetinin herhangi bir etkiye sahip olup olmadiginin ortaya konulmasi olusturur. 37
Ingiliz, 39 Italyan havayolu galisamyla yapilan aragtirmanin sonucunda galisanlar milliyetinin
hizmet hata asamasinda miisteri memnuniyeti saglamasinda farklilik gosterdigi sonucu tespit
edilmistir.

Chen (2008) tarafindan yapilan arastirmada havayollarinda hizmet kalitesi ve algilanan degerin
miisteri memnuniyetine olan etkisi incelenmistir. Tayvan'daki bir havayolundan seyahat eden
245 yolcu {iizerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda miisteri beklentilerinin miisteri
memnuniyetine diisiik diizeyde etkisi oldugu sonucu tespit edilirken, algilanan degerin
memnuniyete Oonemli derecede etkisi oldugu tespit edilmistir. Ote yandan miisteri
beklentilerinin miisteri algilamalar1 {izerinde giiclii bir etkisi oldugu, bu arastirma kapsaminda
ortaya konulan diger bir bulgu olmustur.

Park (2007) tarafindan yapilan arastirmada son 12 ayda uluslararas: ugusa katilan Koreli ve
Avustralyal1 yolcularin algiladigi hizmet kalitesinin satin alma davranisina olan etkisi
incelenmistir. 592 Koreli, 501 Avustralyali havayolu miisterisi {izerine yapilan arastirmada
hizmet kalitesi ‘ugak i¢i hizmetler, ‘rezervasyon hizmetleri’, ‘havayolu hizmetleri’,
‘gtivenilirlik’, “calisanlarin hizmetleri’ ve ‘ugus zenginligi’ olmak {izere 6 boyutta incelenmistir.
Aragtirmanin sonucunda hizmet kalitesinin hem Avusturalyali hem de Koreli miisteriler
acgisindan havayolundan satin alma davranigini etkiledigi sonucu tespit edilmisgtir.

Pekkaya ve Akilli1 (2013) tarafindan yapilan arastirmada Atatiirk Hava Limanindan sekiz farkli
havayolu hizmetlerini kullanan 410 yolcu {izerinde algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
amaglanmistir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde hizmet kalitesi ‘giivenilirlik’, ‘fiziksel ortam’,
‘heveslilik’, “giivence’ ve ‘empati’ olarak bes baslik altinda degerlendirilmis olup mdiisterilerin
sunulan hizmetlerden genel olarak memnun oldugu sonucu tespit edilmistir.

Kalthom vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismanin amacini1 Kuala Lumpur Havaalanun kullanan
miigterilerin havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi olusturmaktadir. Kuala
Lumpur havaalanini kullanan 500 Malezyali {izerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda
havayollarinda hizmet kalitesinin 5 boyuta sahip oldugu tespit edilirken, hizmet kalitesinin
‘fiziksel unsurlar’, ‘giivenilirlik’ ve ‘gilivence’ boyutlarinin miisteri memnuniyetini &nemli
derecede etkiledigi ortaya konulmustur.

Sultan ve Simpson (2000) tarafindan yapilan aragtirmanin amacini Amerika ve Avrupali
miisterilerin Amerikan ve Avrupali havayollarindan memnuniyet diizeyinin ortaya konulmasi
olusturmaktadir. 716 Amerikan, 1078 Avrupali yolcu iizerinde yapilan aragtirmanin sonucunda
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her iki miisteri grubunun memnuniyetinde farkliliklar oldugu sonucu tespit edilmistir.

Saha ve Theingi (2009) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Tayland’da 3 farkli havayolu
isletmesinin hizmet kalitesinin tespit edilerek, havayollarindaki hizmet kalitesinin mdiisteri
memnuniyeti ve miisterilerin davranissal egilimlere olan etkisin ortaya konulmasi
olusturmaktadir. 3 farkli havayolundan hizmet alan 1212 yolcu {iizerinde gergeklestirilen
arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi ‘fiziksel Ozellikler’, ‘havayolu faaliyet zamanlarr’,
‘zamaninda kalkis’, ‘ucus ekibi ve yer hizmetleri’ olmak tiizere dort boyutta oldugu sonucu
ortaya konulurken yolcularin hizmet boyutlarina gore farkli hizmet kalitesi beklentilerine sahip
oldugu sonucu tespit edilmistir.

Suzuki vd. (2001) tarafindan yapilan aragtirmanin amacini miisteri memnuniyetine etki eden
faktorlerin neler oldugun tespit edilmesi olusturmaktadir. Yapilan arastirmada mdiisteri
memnuniyetini en ¢ok etki eden unsurlarin ‘zamaninda kalkis performanst’, ‘etkin bagaj
prosediirleri’ ve ‘hizli check-in ve u¢aga alma islemleri’ ile ‘iyi bir yiyecek-igecek servisi’ oldugu
tespit edilmistir.

Tsaur vd. (2002) tarafindan yapilan arastirmanin amacini havayollarinda algilanan hizmet
kalitesinin ortaya konulmasi olusturmaktadir. Tayvan’da havayollarindan seyahat eden 211 kisi
tizerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda havayollarinda algilanan hizmet kalitesini en
st diizeyde fiziksel 6zellikler boyutunun etkiledigi sonucu tespit edilmistir.

Chang ve Yeh (2002) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Tayvan'da i¢ hat ugus yapan 4
havayolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesi olusturmaktadir. Tayvan'da 4
havayolu firmasinda hizmet alan 354 miisteri iizerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda
havayolu hizmet kalitesi ‘ugak i¢i rahatlik’, ‘havayolu calisanlarr’, ‘servislerin glivenilirligi’,
‘servislerin uygunlugu’ ve ‘normal disi durumlarda uygulamalar’ olmak tiizere bes boyuta
sahip oldugu tespit edilmistir. Aragtirmanin sonucunda firmalarin farkli hizmet kalitelerine
sahip oldugu tespit edilmistir.

Chen ve Chang (2005) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Tayvan’da havayollarinda
sunulan hizmeti kalitesinin miisteri, yOneticiler ve c¢alisanlar tarafindan Olgiilmesi
olusturmaktadir. Havayollarina yonelik hizmetlerin ‘yer hizmetleri’ ve “ugak i¢i hizmetler’
olarak iki farkli boyuta ayrildigi calismada midisterilerin her iki hizmet tiiriinde de bekledigi
hizmetleri alamadig1 sonucu tespit edilmistir.

Gilbert ve Wong (2003) tarafindan yapilan arastirmanin amacint Hong-Kong havaalani
kullanularak ugus yapan yolcularin havayolu hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin ortaya
konulmas: olusturmaktadir. Hong-Kong havaalanindan seyahat eden 328 yolcu iizerine
gerceklestirilen arastirmada hizmet kalitesinin ‘giivenilirlik’, ‘giivence’, ‘imkanlar’, ‘is gorenler’,
‘ugus ile ilgili 6zellikler’, ‘kisisellestirme’ ve ‘isteklilik’ olmak {izere 7 boyuttan olustugu tespit
edilirken arastirmanin sonucunda miisterilerin seyahat amaci ve etnik yapisina gore havayolu
hizmetlerine yonelik farkli beklentilere sahip oldugu goriilmiistiir.

Mahajan ve Rau (2009) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Hindistan’da i¢ hatlarda
faaliyet gosteren havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi olusturur. Hindistan’da
faaliyet gosteren 4 havayolu isletmesinden hizmet alan 134 miisteri iizerine gerceklestirilen
arastirmanin sonucunda 14 hizmet kalitesi Onermesi belirlenmis olup dort isletmenin de
miisterilere hizmetleri farkli kalitelerde sundugu tespit edilmistir.

Nadiri vd. (2008) tarafindan yapilan arastirmanin amacini havayollarinda algilanan hizmet
kalitesi boyutlarini belirleyerek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin ortaya
konulmasi olusturmaktadir. Kuzey Kibris'ta ulusal havayolunu kullanan 583 kisi {izerinde
yapilan arastirma sonucunda havayoluna yonelik hizmet kalitesinin sekiz boyuta sahip oldugu
ortaya konulmus olup, havayolunda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine énemli etkisi
oldugu sonucu tespit edilmistir.
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Frost ve Kumar (2001) tarafindan yapilan arastirmanin amacini Avustralya’ da bir havayolunda
on ve arka planda calisan personelin havayolunda sunulan hizmet kalitesini degerlendirmesi
olusturmaktadir. Havayolunda gorev yapan 366 on ve 238 arka boliimde calisan personel
tizerinde yapilan arastirma sonucunda INTSERVQUAL ad1 verilen yeni bir dlgek gelistirilmis
ve hizmet kalitesinin 5 boyuta sahip oldugu ortaya konulmustur. Ote yandan her iki grupta
hizmet yapan isgorenlerin sunulan hizmete yonelik kalite algilarinin farklilik gosterdigi sonucu
tespit edilmistir.

Igili literatiire dayanarak aragtirmada belirlenen hipotezleri su sekildedir:

Hi: Algilanan havayolu hizmet kalitesi, tekrar satin alma niyetini pozitif yonde
anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H:: Algilanan havayolu hizmet kalitesi, yolcu memnuniyetini pozitif yonde
anlaml1 bir sekilde etkilemektedir.

Hs: Yolcu memnuniyeti, algilanan hizmet kalitesi ile birlikte tekrar satin alma
niyetini pozitif yonde anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Ha: Yolcu memnuniyeti, algilanan havayolu hizmet kalitesi ve tekrar satin alma
niyeti arasinda kismi aracilik etkisi yapmaktadir.

2. YONTEM

Bu ¢alismada bir hizmet sektorii olan havayolu yolcu tasimacilifinda algilanan
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti {izerindeki etkileri
incelemek amaglanmistir. Hazirlanan anket formu ile Tiirkiye’deki havayolu
sirketlerini i¢ hatlarda kullanan Tiirk yolcularin aldiklar1 hizmetleri, genel memnuniyet
diizeylerini ve tekrar satin alma niyetleri belirtmeleri istenmistir. Arastirmanin
evrenini Tiirkiye’de Aralik 2012 - Nisan 2013 tarihlerinde havayollarimi kullanan Tiirk
yolcular olusturmaktadir. Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi verilerine gore belirtilen
tarihlerde i¢ hatlar1 kullanan yolcu sayisi yaklasik 23,8 milyondur (Devlet Hava
Meydanlar1 i§letmesi, 2015). Tanimlanan evrendeki her elemanin, “esit” ve “bagimsiz”
se¢ilme sansma sahip olmasi, arastirmanin giivenilirligi agisindan olduk¢a onemlidir
(Alturusik ve digerleri, 2010). Bu nedenle kolayda ornekleme yontemi ile orneklem
belirlenmistir. Evrenin biiytikliigli, zaman ve maliyet imkanlarinin kisith olmas: gibi
nedenlerden dolayi, anket ulagilabilen 500 yolcu ile yiiz yiize yapilmistir. Bunlardan
veri saglamaya elverigli 397 anket formu elde edilmis, analize i¢ hatlar1 kullanan
yolcular dahil edildiginden bu anketlerden, 311 adedi analize tabi tutulmustur.

Anket formu hizmet kalitesi 6lgegi ve demografik degiskenlerin bulundugu iki
boliimden olugsmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi 6lgeginin altina genel memnuniyet ve
tekrar satin alma niyetini O6lgmek amaciyla iki ifade eklenmistir. Anket formu
hazirlanirken daha énce yapilan yerli ve yabanci yazin incelenmistir. [lgili caligmalar
Servqual’den faydalanarak hazirlanmis benzer ifadeler igermektedir. Bu ¢alismalar
arasinda, SKYTRAX (havayolu degerlendirme sistemi) kriterleri ile Olgiisecek sekilde
tasarlanan Degirmenci (2011)'nin anketindeki ifadeler kullanilmistir. Anketin birinci
kismindaki performans Olgegi 51i likert Olgegine gore diizenlenmistir (1=hig
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katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=katiliyorum,
5=tamamen katiliyorum).

Elde edilen veriler istatistik paket programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.
Elde edilen verilerin analiz edilebilmesi igin ilk ©once verilerin normal dagilip
dagilmadigina bakilmasi gerekmektedir. Verilerin K-S testi ile birlikte basiklik ve
carpiklik degerlerine bakilarak parametrik testlere uygun oldugu goriilmiistiir.

Her aragtirmanin oldugu gibi bu aragtirmanin da bazi siurliliklart vardir. 1k
olarak zamanin ve maddi imkanlarmn kisith olmasindan dolayr bu arastirmada
kullanilan 6rneklemin sinirli olmas: bir kisittir. Arastirmanin bir diger kisiti, havayolu
isletmelerinden izin alinamadigindan dolay1 arastirmaya katilan yolcular1 son 6 ay
icerisinde havayolunu kullanan miisteriler olmasidir.

3. BULGULAR

Katilmalarin - demografik  6zelliklerine bakildiginda (Tablo 2) biyiik
cogunlugunun (%65) erkek katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Ayrica
katilimcilarin  %46’smin 26-35 yas araliginda oldugu, %51’inin bekar oldugu, ve
%64’tintin oOnlisans veya lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Meslek degiskeni
agisindan kamu sektorii ¢alisani katilmcilar ile 6zel sektor ¢alisani katilimcilarin esit
dagildig (%27) goriilmektedir. Katilimcilarin % 27’sinin 2001-3000 TL gelir diizeyinde
oldugu bulunmustur. Seyahat nedeni agisindan is nedenli seyahat eden katihimcilarin
(%44) ve tatil amagh seyahat eden katihimalarin (%37) c¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir (Tablo 2).
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik ve Seyahat Degiskenleri

Cinsiyet Frekans Meslek Frekans

Erkek 204 Kamu Calisan1 85
Kadin 107 C)grenci 46
Yas Ozel Sektor Calisan 85
18-25 76 Is Adami1/Yonetici 47
26-35 Diger 48

36-45 59 Gelir Diizeyi

46-55 26 1000 TL ve alt1
56 ve ustii 7 1001-2000 TL

Medeni Durum 2001-3000 TL

Bekar 3001-4000 TL
Evli
(Cocuksuz)
Evli (Cocuklu)

4001 TL ve tisti

Egitim Seyahat Nedeni

Hk(’jgretim Is
Lise Tatil

Onlisans/Lisans Ziyaret

Lisanstisti Diger

Havayolu isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi Olgegine yonelik agimlayici
faktor analizi sonuclar1 Tablo 3’de verilmistir. Oncelikli olarak verilerin agimlayici
faktor analizi i¢in uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan Bartlett Kiiresellik testi ve
KMO orneklem biiytikligli testlerine bakilmigtir. Veriler Bartlett Kiiresellik testi
sonucuna gore sig. (p)= 0,000 diizeyinde anlamli, KMO testine (0,835) gore ise yeterli
orneklem biiyiikliigiine sahip oldugu bulunmustur. Yapilan analiz sonucunda 11 ifade
analiz dis1 birakilmistir. Kalan ifadeler “calisanlar”, “online hizmetler”, “empati”,
“temel hizmetler” ve “kabin hizmetleri” olmak tizere bes boyut altinda toplanmustir.

Yapilan analiz sonucunda c¢alisanlar boyutunda “galisanlarin davranislar
giiven veriyor” (0,833) ifadesi, online hizmetler boyutunda “web sitesi igerigi
yeterlidir” (0,925) ifadesi, empati boyutunda “yolculara ozel ilgi gosterilir” (0,697)
ifadesi, temel hizmetler boyutunda “ucagin kalkisi ve varisi zamanindadir” (0,826)
ifadesi ve kabin hizmetleri boyutunda “Ugus eglence programlar1 yeterlidir” (0,792)
ifadesi en ytiksek faktor yiiklerine sahip ifadelerdir.

Analiz sonucunda boyutlar toplam varyansin %63’tinti agiklamaktadir. Yapilan
glivenirlik analizi sonucunda algilanan havayolu hizmet kalitesi 6lgeginin Cronbach’s
Alpha katsayis1 0,864 bulunmustur. Ayrica, ¢alisanlar (0,815), online hizmetler (0,874),
empati (0,753), temel hizmetler (0,728) ve kabin hizmetleri (0,706) alt Slgeklerinin
glvenirlik katsayilar1 hesaplanmistir. Sonuglara gore Olgeklerin oldukga giivenilir
oldugu soylenebilir.
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Tablo 3. Algilanan Havayolu Hizmet Kalitesine Yonelik Faktor Analizi Sonuglari

Faktor | Eigen | Aciklanan | Cronbach

HAVAYOLU HiZMET KALITESI
Yiikii | Degeri | Varyans Alpha

CALISANLAR (%=3,76)

1. Calisanlarin davranisglari giiven veriyor ,833
2. Calisanlar nazik ve giiler yiizlidiir ,765
3. Calisanlarin is bilgisi yeterlidir 724 2967 % 15,61 0,815
16. Calisanlar yardim etme istegi icerisindeler ,618
15. Beklenmedik durumlarda ¢alisanlarin
517
yaklagimi olumludur
ONLINE HIZMETLER (x=3,90)
12. Web sitesi igerigi yeterlidir ,925
11. Web sitesinin kullanimi kolaydir ,909 2,505 % 13,19 0,874
13. Online check-in igslemleri kolaydir ,764
EMPATI (x=3,28)
28. Yolculara 6zel ilgi gosterilir ,697

27. Geciken yolculara yeterli tolerans gosterilir | ,689

29. Cocuklu ailelere ve yaglilara yardim edilir | ,687 | 2,430 | % 12,79 0,753

30. Sorunlu bagaj islemlerinde yapilan

islemler yeterlidir /671
TEMEL HiZMETLER (3=343)
18. Ucagin kalkis1 ve varisi zamanindadir ,826
23. Gecikmelerin ve iptallerin olus 51kllgl.a%d1r ,798 2189 % 11,52 0,728
19. Transfer yolcularinin taginmasi yeterlidir ,575
20. Verdigim ticret beklentilerimi karsilar ,549
KABIN HIZMETLERI (x=2,63)
7. Ugus eglence programlarn yeterlidir ,792
8. Ugus sirasinda gazete ve dergiler yeterlidir ,769 2,040 % 10,74 0,706
6. Yemekler lezzetli ve cesitleri yeterlidir ,684
OLCEK GENEL (3=3,42) 12,131 | % 63,85 0,864
KMO Ormeklem Olciim Yeterliligi ,835
Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 2381,197
Anlamlilik Diizeyi ,000
(1- Hi¢ Katilmiyorum............... 5- Tamamen Katiliyorum)

Tablo 3’te goriildiigii gibi yolcularin genel olarak havayolu hizmet kalitesi
algilarmin ortalamanin {izerinde oldugu (x=3,42) goriilmektedir. Alt boyutlarda en
yliksek ortalamanin “online hizmetler” (x=3,90), “calisanlar” (x=3,76), “temel
hizmetler” (x=3,43) ve “empati” (x=3,28) oldugu goriilmektedir. “Kabin hizmetleri”
boyutunda ise ortalamanin diisiik oldugu (x=2,63) goriilmektedir.

Algilanan havayolu hizmet kalitesi lgeginin gegerliligini test etmek amaciyla
birinci ve ikinci seviye dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir. DFA, gizil
degisken analizi olarak bilinmekte ve kuramsal bir temeli olan nedensel modellerin
sinanmasinda kullanilmaktadir (Stimer, 2000: 49). Modellerin sinanmasinda siklikla Ki-
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Kare Uyum testi (Ax?), yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA), standardize
edilmis kalintilarin karekokii (SRMR), uyum iyiligi indeksi (GFI), diizeltilmis uyum
iyiligi indeksi (AGFI), karsilastirmali uyum indeksi (CFI), fazlalik uyum indeksi (IFI)
sik kullanilan 6lgiit degerlerdir. Tablo 4'te birinci ve ikinci seviye dogrulayic faktor
analizi uyum iyiligi sonuglari ile birlikte 6lgiit degerler verilmistir.

Tablo 4. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuglari

1. Seviye Faktor | 2. Seviye Faktor iyi Uyum Kabul Edilebilir
Analizi Analizi Uyum
Ax2 247,119* 260,753* 0<x2<2df 0<x2<3df
df 137 142 - -
Ax2/df 1,804 1,836 0<x?/df<2 2<x2/df<3
RMSEA ,051 ,052 0<RMSEA<0,05 0<RMSEA<0,08
SRMR ,047 ,049 0<SRMR<0,05 0,05sSRMR<0,10
GFI ,927 ,923 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95
AGFI ,898 ,897 0,90<AGFI<1,00 0,85<GFI<0,90
CFI ,951 ,947 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97
IFI ,952 ,948 0,95<IFI<1,00 0,90<IFI<0,95
NFI ,898 ,892 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95

* p <0,01 Kaynak: Simsek (2007: 46-48); Bayram, (2010: 70); Celik ve Yilmaz (2013)

Modelin uyum iyiligi icin Tablo 4’teki sonuglara bakildiginda ki-kare uyum
degerleri birinci seviye (1,804) ve ikici seviye faktor analizi (1,836) degerleri iyim uyum
gosterdigi goriilmektedir. RMSEA degeri ise 0.05 ile 0.08 arasi bir deger alan modelin
uyumu yeterlidir, 0.10 ve daha tistiinde ise modelin uygunlugu zayiftir. SRMR degeri
gozlenen kovaryans ile tahmin edilen kovaryans arasindaki standardize edilmis farki
gostermektedir. Degerin sifira yakin olmasi miikemmel uyumu gosterirken 0,05'ten
kiiciik olmasi iyi uyumu gosterir (Bayram, 2010). Tablo 4'teki RMSEA (0,051; 0,052) ve
SRMR (0,047; 0,049) degerlerine bakildiginda dogrulayici faktor analizlerinin iyi uyum
gosterdigi soylenebilir. GFI, AGFI, CFI ve IFI degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
oldugu goriiliirken, NFI (0,898; 0,892) degerlerinin ise kabul edilebilir uyum degerine
(0,90) yakin oldugu goriilmektedir. Birinci ve ikinci seviye faktor analizi regresyon
katsayilar1 ve t degerleri Ek 1’deki tabloda verilmistir.

Hipotezlerin testine ve araciik etkisinin Olglilmesine yonelik olarak iki
regresyon modeli kurulmustur. Birinci modelde algilanan hizmet kalitesinin tekrar
satin alma niyetine dogrudan etkisi Ol¢iilmiistiir. Analiz sonucunda hizmet kalitesinin
tekrar satin alma niyetini (3=0,539; t=11,255; p<0,001) pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 1A). Bu sonug ile hipotez 1 kabul edilmistir. Tkinci
regresyon modelinde ise algilanan hizmet kalitesinin, tekrar satin alma niyetine
dogrudan ve yolcu memnuniyeti aracilifiyla etkisinin Olciimiine yonelik model
kurulmustur. Bu modelden elde edilen sonuglara gore algilanan hizmet kalitesi, yolcu
memnuniyetini (3=0,605; t=13,381; p<0,001) pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonug hipotez 2’yi desteklemektedir. Ayrica, yolcu
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memnuniyeti, tekrar satin alma niyetini ((3=0,481; t=8,984; p<0,001) algilanan hizmet
kalitesi etkisindeyken pozitif yonde anlaml olarak etkiledigi bulunmustur. Bu sonug
hipotez 3’11 desteklemektedir (Sekil 1B).

Yolcu memnuniyetinin, algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti
arasindaki kismi aracilik etkisinin tespit edilebilmesi i¢in nedensel adim (normal teori)
ve bootstrap yontemleri kullanilmistir. Aracilik testlerinde kullanilan y6ntemlerin
avantaj ve dezavantajlari (I. ve IL. tip hata gibi) bulundu (Mallinckrodt vd. 2006) igin iki
yontem birlikte kullanilmistir. Nedensel adim yaklasiminda aracilik testinin
yapilabilmesi i¢in daha once tespit edilen hipotez 1, 2 ve 3 etkilerinin varhig sarttir.
Diger bir ifadeyle bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki etkinin (Sekil
1A’daki “c” yolu); bagimsiz degiskenle araci degisken arasindaki etkinin (Sekil 1B’deki
“a” yolu) ve bagimsiz degisken modelde bulunurken araci degiskenle bagimh
degisken arasindaki etkinin (Sekil 1B’deki “b” yolu) anlamli olmasi gerekmektedir
(Burmaoglu vd. 2013). Bu yontemde birinci modeldeki bagimsiz degisken ile bagimh
degisken arasindaki dogrudan etkinin (Sekil 1A “c” yolu), arac1 degisken eklenerek
kurulan ikinci modeldeki etkiden ($ekil 1B “c’” yolu) yiiksek olmas1 gerekmektedir. Bu
yontemde ikinci modeldeki bagimsiz degiskenin bagimli degiskene dogrudan etkisinin
(¢ yolu) anlamh diizeyde c¢ikmasiyla kismi aracilik etkisinin varligi kabul
edilmektedir. Eger anlamli bir etki tespit edilmezse tam aracilik etkisinin oldugu
kabul edilir (Simsek, 2007). Hesaplamalar standardize edilmemis etki degerleri

tizerinden yapilmaktadir. Modeldeki dogrudan etki su sekilde hesaplarur: ¢ = ab + ¢’

Genellikle yiiriitiilen galismalarda nedensel adim yontemi kullanilmakta ve
yontemin sonucuna gore kismi veya tam aracilik karar1 verilmektedir. Sobel testi bu
calismalarda rapor edilmemektedir. Ancak bilinmesi gereken Onemli konu Sobel
testinin aslinda adimsal yontemin son adiminin istatistiksel olarak anlamliligin
kontrol ettigidir (Jacobucci, 2008 aktaran: Burmaoglu vd. 2013). Sobel testi (sa= “a”

yolunun standart hatast ve s»= “b” yolunun standart hatas: olmak tiizere) su sekilde
ab

hesaplanir: z = —————=
b2s2+a?si+sEs2
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Al

o Tekrar

Kalitesi c 0,54 (0,885) - Satinalma
B)

Memnuniyet 0.48 (0,578)
0,61 (0,827) b
d
e S ‘ Tekrar
LA ¢ 0,25(0,407) » Satinalma

Sekil 1. Memnuniyetin, Hizmet Kalitesi ve Tekrar Satin alma Niyetine Kism1 Aracilik Etkisi
* Parantez icindeki rakamlar standardize edilmemis etki katsayilarini gostermektedir.

Yapilan analizler sonucunda algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma
niyetine etkisinin dogrudan modelde (c yolu (3=0,885; t=11,255) yiiksek diizeyde ve
anlamli bulunurken aracilik modelinde (¢’ yolu (=0,407; t=4,624) orta diizeyde ve
anlamli bulunmustur. Dolayl etkinin (aXb) anlamlilig1 Sobel testi ile dlgiilmiistiir. Test
sonucunda yolcu memnuniyetinin, algilanan hizmet kalite ve tekrar satin alma niyeti
iliskisinde aracilik etkisinin (z=7,478; p<0,001) anlaml oldugu tespit edilmistir.

Aracilik etkisini test etmek amaciyla diger yontem olarak bootstrap teknigi
kullanilmistir. Bu yontemde yeniden 6rnekleme yapilarak, standart sapma ve giiven
aralig gibi istatistikler ve parametrik olmayan tahminleme problemlerinde kullanilan
basit ve giivenilir bir yontemdir. Bir istatistik hesaplanmasinda N gozlemden olusan
bir veri setinin 1/N olasilikla yeniden olusturulmasi ve bu islem istenildigi kadar tekrar
edildiginde B adet birbirinden farkli veri seti elde edilir ve istatistikler bu veri seti
kullanilarak hesaplanir (Burmaoglu vd. 2013). Veri setinden rastgele secilen 200 durum
almugtir. Yiizde 95 giivenirlikte 2000 bootstrap 6rneklemi olusturulmustur. Yapilan
analiz sonucunda araci modelde algilanan hizmet kalitesinin yolcu memnuniyetine
etkisi ($=0,784), yolcu memnuniyetinin tekrar satin alma niyetine etkisi ($=0,549) ve
algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyetine dogrudan ([3=0,455) ve dolaylh
etkisi (3=0,431) pozitif yonlii ve 0,001 diizeyinde anlamli olarak tespit edilmistir (Tablo
5). Bu sonuglar, nedensel adim yontemiyle benzer sekilde, yolcu memnuniyetinin,
algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti iliskisinde kismi aracilik etkisini
desteklemektedir. Dolayisiyla hipotez 4 dogrulanmustir.
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Tablo 5. Aracilik Analizi Sonuglar

Regresyon %95 Giiven Araliginda
Yol (Etki) Degerleri Bootstrap (with bias correction)

B SH B SH Alt Siir Ust Sinir
¢ (HK --> TSN) 0,885* 0,079 - - - -
a (HK --> MEM) 0,827* 0,062 0,784* 0,097 0,580 0,969
b (MEM --> TSN) 0,578* 0,064 0,549* 0,089 0,375 0,727
¢ (HK --> TSN) 0,407% 0,088 0,455* 0,110 0,219 0,646
AXb 0,478** 0,064 0,431* 0,100 0,260 0,649
* p<0,01 **(Sobel testi Z degeri=7,478; SH=0,064; p=0,001)

Not: Tahminler HK=Hizmet Kalitesi; MEM=Memnuniyet; TSN=Tekrar Satin alma Niyeti)

SONUC

Hizmet kalitesi ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti miisterilerin isletmelerde
tutulmas: icin ve bu miisterilerin davranigsal sadakatleri yani tekrar satin alma
yapmalar1 igletmelerin yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri icin oldukca
onemlidir. Clinkii mevcut miisterilerin isletmede tutulmasi, isletmeye yeni miisteriler
cekilmesinden daha az maliyetlidir. Bu ¢alismada havayollarinda hizmet kalitesini
olusturan boyutlar ortaya konmaya c¢alisilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
“calisanlar”, “online hizmetler”, “empati”, “temel hizmetler” ve “kabin hizmetleri”
olmak 5 boyut bulunmustur. Bu sonu¢ daha ©nceki yapilan bazi g¢alismalar ile
benzerlik gostermektedir (Chang ve Yeh, 2002; Okumus ve Asil, 2007; Kalthom vd.,
2012; Pekkaya ve Akilly, 2013). Arastirma, farkli sayida hizmet kalitesi boyutu bununan
diger calismalar ile ayrismaktadir (Robledo, 2001; Gilbert ve Wong, 2003; Chen ve
Chang, 2005; Saha ve Theingi, 2009; Celikkol vd. 2012). Bu boyutlardan “galisanlar”,
“online hizmetler”, “empati” ve “temel hizmetler” boyutlarinin arastirmaya katilan
yolcular tarafindan yiiksek kalitede algilandigr bulunurken “kabin hizmetleri”
boyutunun diisiik kalitede algilandig: tespit edilmistir.

Calismadan elde edilen diger bir sonug ise miisteri memnuniyetinin, hizmet
kalitesi ve tekrar satin alma niyeti arasinda kismi aracilik etkisi bulundugudur. Diger
bir ifadeyle hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve yar1 dolayl olarak tekrar
satin alma niyetine pozitif yonlii etki ettigi goriilmektedir. Buradan yola ¢ikarak,
havayolu isletmelerinin mevcut hizmet kalitelerini arttirmalari, Ozellikle diisiik
kalitede algilanan “kabin hizmetleri”ne yonelik iyilestirmeler yapmalar1 hem miisteri
memnuniyetini hem de mevcut miisterilerin tekrar satin alma niyetini arttiracaktir. Bu
agidan diistiniildiigiinde arastirma, havayolu isletmelerine katk: saglamaktadir.

Bulunan kismi aracilik etkisi nedeniyle c¢ikarilabilecek diger bir sonug ise,
modele miisteri memnuniyeti degiskenin eklenmesi ile hizmet kalitesinin, tekrar satin
alma niyetine dogrudan etkisinin yok olmadigidir. Ozellikle Tiirkce alanyazinda bazi
yazarlar tarafindan, hemen hemen es deger olarak goriilen hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramlarinin sanilanin aksine birbirlerinin yerine kullanilamayacagi
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goriilmektedir. Yine alanyazinda var olan miisteri degeri, his yumagi, miisteriler arasi
karsilastirmalar ve durumsal faktorler gibi kavramlarmn miisteri memnuniyetini
belirleyen faktorler oldugu sdylenebilir. Bu agidan bakildiginda bu ¢alismanin yeni
calismalara 151k tutacag diisiiniilmektedir. fleride yapilacak ¢alismalarda memnuniyeti
etkileyen diger faktorlerin modele eklenerek, daha ayrintihi analiz edilmesi uygun
olacaktir.

Yapilan arastirmalarda, havayolu isletmelerinde farkli hizmet kalitesi boyutlar:
bulunmustur. Bu arastirmada, Tiirkiye’de yapilan Okumus ve Asil (2007)in
calismalarii destekleyerek, bes boyut elde edilmis ve dogrulayici faktor analizi
yontemi ile bu sonug desteklenmistir. Bu agidan bakildiginda arastirma Olgegin
Tiirkiye 6zelinde kullanilabilir oldugunu ve bes boyuttan olustugunu gegerlemistir.
Bundan sonraki calismalarda, belirlenen havayolu hizmet kalitesi boyutlarmin
kullanim1 arastirmacilara onerilebilir. Ayrica, ileride yapilacak calismalarda daha genis
zamanda, daha yiiksek 6rneklem sayisina ulasilmas: halinde 6rneklemin evreni temsil
yetenegi artirilabilir. Bununla birlikte, havayolu isletmelerinden gerekli izinler
saglanabilir ise miisterilerin hizmeti alinmasindan hemen sonra hizmet Kkalitesi
degerlendirilmesi saglanabilir. Boylece, baz1 kisitlar ortadan kaldirilarak, arastirmada
daha dogru veriler elde edilmis olacaktir.
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EK 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

g Birinci Seviye Faktor Analizi ikinci Seviye Faktor Analizi
<
= B (Diizeltilmis) SH tdegeri | P (Diizeltilmis) SH t degeri
Cahisanlar (B=0,868; t= 8,460)
S16 0,702 Sabit 0,704 Sabit
S15 0,684 0,086 11,449 0,691 0,087 11,478
S1 0,690 0,082 9,664 0,685 0,083 9,429
S3 0,632 0,085 9,106 0,631 0,086 8,942
S2 0,596 0,083 8,687 0,588 0,084 8,47
Temel Hizmetler (B=0,749; t= 7,683)
S19 0,677 0,098 8,588 0,670 0,098 8,484
S20 0,668 Sabit 0,669 Sabit
S18 0,542 0,11 7,367 0,550 0,111 7,409
S23 0,495 0,097 6,818 0,500 0,098 6,828
Online Hizmetler (B= 0,466; t= 5,886)
S13 0,867 Sabit 0,833 Sabit
S12 0,734 0,12 7,025 0,764 0,134 6,775
S11 0,669 0,12 6,763 0,694 0,134 6,532
Empati (B= 0,864; t= Sabit )
S28 0,813 Sabit 0,805 Sabit
S30 0,675 0,071 11,211 0,677 0,072 11,158
S29 0,582 0,059 9,634 0,585 0,06 9,63
S27 0,563 0,075 9,311 0,569 0,076 9,346
Kabin Hizmetleri (B=0,527; t= 6,479)
S8 0,795 Sabit 0,789 Sabit
S7 0,670 0,089 8,383 0,673 0,094 8,097
S9 0,495 0,091 7,024 0,499 0,093 6,941

* Biitlin regresyon katsayilar1 p<0,001 diizeyinde anlamli bulunmustur.
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