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Measuring Airline Passengers' Expected and Perceived Service Quality with
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Firdavs FAIZOV?, Dursun BOZ?

Oz

Amag: Bu aragtirmanin amaci Tiirkiye (Istanbul Ground Airport-
IGA) ve Rusya’da (Seremetyevo Havaalani- Moskova) havayolu
yolcularmim beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin SERVQUAL
ile Olgiimlenerek  hizmet  kalitesinin  belirlenmesi  ve
karsilastirilmasidir.

Tasarim/Yontem: Bu ¢alismada tesadiifi olmayan yontemlerden
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak 412 havayolu hizmeti alan
yolcu ile anket uygulamasi yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS
23.0 programiyla analiz edilmistir.

Bulgular: Elde edilen bulgularla Tirk havayolu yolcularmmn
Beklenen Kalite aritmetik ortalamasi (X=3.92) iken Algilanan Kalite
ortalamasmm (X=3.81) oldugu ve yolcularm havayolu iiriin hizmeti
algilamalarinin diisiik kalitede (X=-0.10) oldugu belirlenmistir. Elde
edilen bulgularla Rus havayolu yolcularinin ise Beklenen Kalite
aritmetik ortalamasi (x=4.31) iken Algilanan Kalite ortalamasmnin
(X=3.98) oldugu ve yolcularin havayolu iiriin hizmeti algilamalarmm
diisiik kalitede (X=-0.32) oldugu saptanmustir.

Smirhliklar: Calisma orneklemini istanbul ve Moskova’da 412
yolcuyla yapilmasi, yolcularin anket ifadelerinin uzun ve sikici
bulmalar ile bulunduklar: havaalaninin zaman baskisindan kaynakli
olumsuzluklar ¢alismanin kisitlarindandir.

Ozgiinliik/Deger: Tlgili alanyazinda havacilik sektoriinde havayolu
uriinii alan yolcularin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
Tirkiye ve Rusya karsilastirmasmm ilk kez yapiliyor olmasi
arastirmanin 6zgiin degeri olarak degerlendirilebilir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet kalitesi, Havayolu Isletmeleri

Abstract

Purpose: The purpose of this study is to determine and compare the
expected and perceived service quality of airline passengers in
Turkey (Istanbul Ground Airport- IGA) and Russia (Sheremetyevo
Airport- Moscow) by measuring the expected and perceived service
quality with SERVQUAL.

Design/Methodology: In this study, a survey was conducted with
412 airline passengers using convenience sampling method from
non-random methods. The data obtained were analyzed with SPSS
23.0 program.

Findings: With the findings obtained, it was determined that
Turkish airline passengers' Expected Quality arithmetic average was
(X=3.92), while the Perceived Quality average was (X=3.81), and
passengers' perceptions of airline product services were of low
quality (x=-0.10). With the findings obtained, it was determined that
the arithmetic mean of Expected Quality of Russian airline
passengers was (X=4.31) while Perceived Quality was (X=3.98) and
the passengers' perception of airline product service was low quality
(x=-0.32).

Limitations: The limitations of the study include the fact that the
study sample was conducted with 412 passengers in Istanbul and
Moscow, the passengers found the survey statements long and
boring, and the negativities caused by the time pressure of the airport
they were in.

Originality/Value: The fact that the comparison of expected and
perceived service quality of airline passengers in the aviation sector
between Turkey and Russia is the first time in the related literature
can be considered as the original value of the study.

Keywords: Quality, Service quality, Airline Companies
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1. GIRiS

Havayolu tasimaciligl; ergonomik ve daha ulagilabilir olmasi bakimindan diger tasimacilik
sistemlerine gore onemli bazi avantajlar saglamaktadir. Ulusal ve uluslararasi bir¢ok sektérde yasanan
yogun rekabet, bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler, tiiketici davraniglarindaki degisimler ve
yeni rekabet giici elde etme arayislari havayolu tasgimaciligmin 6nemini her gegen giin daha da
artirmaktadir.

Havacilik sektoriindeki gelismeleri hizmet sektoriiniin igerisindeki gelismelerin uzantisi olarak
degerlendirmek daha olanaklidir. Kiiresellesmenin de etkisiyle havacilik sektoriinde ciddi gelismeler
yasanmaktadir. Havayolu tagimaciliginin kisa siire igerisinde hem hizli teknolojik gelismeler hem de
yapisal degisimler gosterdigi goriilmektedir. Bu yoniiyle havacilik sektoriindeki gelismelerden birisi
de is veya turizm amaglh yapilan seyahatlerdeki artistir (Urgiin ve Uk, 2022: 575). Bu artig sayesinde
havayolu tagimaciligindan faydalanan yolcularin profili de degisime ugramaktadir. Degisim gosteren
yeni pazarin yapist sektdrden hizmet alan yolcularimda hizmet kalitesine doniik beklentilerinin
farklilasmasina neden olmaktadir. Bu farklilagmanin sonucunda yolcularin algiladig: hizmet kalitesiyle
birlikte miisteri memnuniyeti de degismektedir. Bu durum sektérdeki havayolu isletmelerinin rekabet
istiinligii elde etmesini ve siirdiiriilebilir olmasim zorlagtirmaktadir (Ekin ve Cesur, 2022: 1197;
Ayyildiz ve Giirsoy, 2024: 1084).

Havayolu isletmelerinin hizmet sunumlarindaki basar1 degerlendirilmesi yolcular tarafindan
yapilmaktadir. Bu durumda gergeklestirilen hizmet sunumunun kalitesi hakkindaki nihai karar da
yolculara ait olmaktadir. Bu acidan degerlendirildiginde havacilik sektoriinde sunulan hizmetlerin
basarili olmasmin en dnemli 6lgiitii siiphesiz ki miisteri memnuniyetinin saglanmasindan gegmektedir
(Urgiin ve Uk, 2022: 575).

Yogun rekabetin yasandigi havacilik sektoriinde isletmelerin bagarili olmasinda miisterilerinin
degisebilen istek ve beklentilerini dogru anlamak ve karsilamak ¢ok onemli hale gelmistir. Siirekli
gelisen ve degisen sektdrde ayakta kalmanin 6nemli yollarindan birisi de proaktif davranarak rekabet
avantaji elde edebilmek ve bu durumu koruyabilmekten geg¢mektedir. Bu yiizden havayolu
isletmelerince miisteri istek ve beklentileri, algilar1 ve kullanim aligkanliklarinin dogru tespit edilmesi
gereklidir. Bu baglamda arastirma Tiirk ve Rus havayolu yolcularinin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL ile o6lgiimlenerek belirlenmesi ve karsilastirilmasidir. Bu karsilagtirma
neticesinde hem Tirk hem de Rus havayolu igletmesi ve yoneticilerine yonelik Onerilerde
bulunulacaktir.

2. LITERATUR INCELEMESI

Calisma kapsaminda havayolu tagimaciliginda hizmet kavrami ile havayolu hizmet kalitesi hakkinda
aciklamalara yer verilerek alanyazindaki ¢aligmalar incelenmistir.

2.1. Havayolu Tasimacihg@inda Hizmet Kavramm

Giliniimiizde havacilik sektdrii rekabetin yogun olarak yasanmaya devam ettigi sektorlerden
biri haline gelmistir (Ayyildiz ve Giirsoy, 2024: 1084). Havayolu sektorii, iilkelerin ekonomi ve
gelisimlerine 6nemli katki saglayan bir hizmet sektdriidiir. Bu sektor, canli ve cansizlarin bir yerden
baska bir yere tasinmasimi kapsamaktadir. Havayolu tasimaciligi yolculara giivenlik, hiz, konfor ve
zaman gibi avantaj saglamasi nedeniyle son yillarda en ¢ok tercih edilen ulasim se¢eneklerinden biri
olmustur. Teknolojinin ilerlemesi, talebin artmasi ve havayolu isletmelerinin sayisinin artis1 gibi
faktorler havayolu tasimaciliginin 6nemini daha da artirmigtir (Aktepe ve Sahbaz, 2010: 70). Havayolu
tasimaciliginda sunulan hizmetler, ugus Oncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi asamalar1 kapsayarak
gergeklestirilen bir siirectir. Bu siireg, sadece iki nokta arasinda ucus hizmetini degil, ayn1 zamanda
farkli hizmetleri de kapsamaktadir (Dempsey, Gesell ve Crandall, 1997:170).

Havayolu tasimaciliginda, yolcu ulagimi hedeflenirken sunulan hizmet sadece ugak iginde
degil, daha genis bir yelpaze ve siireglerini de kapsamaktadir. Hizmet kalitesi ve yolcu
memnuniyetinin degerlendirilmesinde siirecin tamaminin géz 6niinde bulundurmasi gereklidir (Cirpin
ve Kurt, 2016: 91). Havayolu yolcu tasinmasinda siirecler ugusa ait bilgilerin talep edilmesi ile
baglayarak rezervasyon yapilmasi ve biletin alinmasiyla devam etmektedir. Giinlimiizde internetin
yaygin olarak kullanimiyla birlikte miisteriler, aliman hizmetleri internet sitelerinden, seyahat
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acentelerinden veya havayolu sirketinin ilgili birimlerinden edinebilmektedir (Okumus ve Asil, 2007:
11). Ucus tarih ve saatinde yolcunun havalimanma gelerek gerekli hizmetleri alarak ucaga
binmektedir. Ugaga binme noktasina kadarki hizmetleri ugus oncesi siiregler (rezervasyon, giivenlik
kontrolii, bagaj islemleri, kimlik kontrolii) olarak tanimlanabilmektedir. Yolculugun tamamlanmasiyla
ucaktan inene kadarki hizmetler ugus sirasindaki siireglerden (ucaga binme, kabin hizmetleri)
olusmaktadir. Ucaktan inip havaalanindan ayrilana kadar olanlar ise ugus sonrasi (kimlik kontrolii,
bagaj alimi, havaalanindan ayrilma) hizmetleri olusturmaktadir. Hizmetin kalitesi, bu ii¢ siireci de
kapsamaktadir (Cirpin ve Kurt, 2016: 91-92).

Havayolu tagimaciliginda sunumu yapilan hizmetin 6zelligi, rekabet ortaminda faaliyet
gosteren isletmeleri hizmet kalitesinin siirdiirebilirligi ve gelisimi ile marka imajinin devamli surette
yiikseltebilmesini amallamalidirlar. Bundan dolayi, hizmet sunumuyla ilgili 6nemli olan ve hassasiyet
gosterilmesi gereken bu konular (Belobaba, 2009: 58) sdyle 6zetlenebilmektedir.

e Havayolu hizmeti talebe bagli olarak herhangi bir degisim karsiliginda depolanamaz.

e Havayolu hizmeti bireyseldir, her yolcu kendi bireysel deneyimlerine gore, hizmeti
farkli sekillerde degerlendirebilir.

e Zayif ve kalitesiz hizmetin telafisi zordur, hizmet kalitesi diigilk oldugunda geri
kazanma siireci zor olabilir.

eHizmeti satin almadan ©nce hizmetin kalitesini deneyimleme imkém
bulunmamaktadir.

e Hizmetin yolcuya ulagtirllmasina kadar belirsizlik igerebilir. Teknik arizalar veya
hava kosullar1 nedeniyle hizmetin miisteriye zamaninda sunulmast miimkiin olmayabilir.

e Hizmetler genellikle biiyiik gruplara sunulur ve daha sonra kiigiik gruplara ayrilarak
gergeklestirilir.

2.2. Havayolu Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami genis bir icerige ve farkli tanimlamalara sahiptir. Genel olarak Kkalite,
ihtiyaglara, kullanima, ¢evreye, fiyat ve standartlara, miisteri beklentilerine” olan uygunluk olarak
tamimlanir. Kalite, somut ve soyut Ozelliklere sahip olmasma ragmen literatiirde kalitenin
tanimlanmasinin zor oldugu vurgulanmaktadir. Kalitenin 6lgmesi ve tanimlanmasi konusunda da ortak
bir uzlas1 bulunmamaktadir (Halis, 2013: 19). Parasuraman vd., (1986) hizmet kalitesinin miisterilerin
beklentileri ve algilar1 arasindaki fark oldugunu savunmaktadir. Bu konuda calismalar yaparak
miigterilerin algilar1 ile beklentilerini 6lgmeye yonelik SERVQUAL 6lgegi gelistirmislerdir
(Parasuraman vd., 1985, 1986, 1991).

Havayolu sektoriinde, yogun rekabetin olmasi sebebiyle isletmelerin hizmet kalitesi veya fiyat
ile farklilagabilme c¢abalar1 zorunlu hale gelmektedir. Havayolu sirketleri, yolcular1 istedikleri
noktalara tasirken, yiiksek kalite standartlarina uygun ve yolcularin beklentilerini karsilayan bir hizmet
sunmay1 amaglamaktadir (Tiernan, Rhoades ve Waguespack, 2008: 214).

Havayolu tagimaciligindaki hizmet kalitesi, havayolu sirketinin karliligin1 ve rekabet edebilme
giictinii etkilediginden dolay1 havayolu hizmet kalitesi, havayolu sektoriiniin 6nemli bir konusudur
(Saha ve Theingi 2009: 351). Bu yiizden, rekabetci pazarda en iyi hizmetin sunulmasi havayolu
sektoriinde bir pazarlama ihtiyacidir (Ostrowski vd., 1993: 17). Havayolu tasimaciligindaki hizmet
kalitesi yolcu talepleri ve havacilik sektoriinde standardize edilmis kalite standartlar1 birlestirilerek
saglanmalidir (Okumus ve Asil, 2007: 17).

Havayolu sektoriinde hizmet kalitesi, havayolu c¢aliganlariyla yolcular arasindaki etkilesim
sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Bu etkilesim; c¢alisanlarin havayolu sirketinin imajimi yiikseltmek
amactyla sunduklari hizmetlerle miisterilerin hizmeti nasil algiladiklar1 arasindaki iliskiden
dogmaktadir (Gursoy vd., 2005: 59). Havayolu sirketleri, benzer tasimacilik hizmetini sundugundan
miisteri bulmak amaciyla rakiplerine gore daha iyi bir hizmet sunmalar1 gereklidir. Yolcular aldiklar
hizmet siireclerini kendi beklentileriyle karsilastirarak havayolu kalitesini degerlendirmektedirler
(Call1 ve Call1, 2023: 666).

Havayolu isletmelerinin, rekabetci bir pazarda ayakta kalabilmesi yiiksek kalitede hizmet
sunumlartyla miimkiindiir. Hizmet kalitesi, yolcularin sirketin organizasyonu ve hizmetlerini ne kadar
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etkili bulduklariyla iligkilendirilebilir. Havayolu hizmeti kalitesini, sadece sirketin hizmet verimliligi
degil tedarikgiler tarafindan sunulan hizmetin verimliligiyle de degerlendirilebilir (Park vd., 2004).
Havayolu yolculari, havayolu hizmet kalitesini en iyi sekilde degerlendirebilen grubu olugturmaktadir
(Ricardianto vd., 2023: 308). Havayolu isletmeleri yolcularmm algiladigi hizmet kalitesinin
artirlmasinda yer hizmetleri, binis, varig, kayip bagaj ve bagaj tasima gibi cesitli faaliyetleri
onemsemelidirler (Koech vd., 2023: 4).

Havayollar isletmeleri, gilivenlik, bilet fiyati, bagaj siireci, ugus zamanlari, konfor, ikramin
kalitesi, check-in islemleri ve ucus hizmetleri gibi faktorlerde yolcular i¢in 6nemli olan hizmet
kalitesini etkileyen faktorlere odaklanmalidir (Elliott ve Roach, 1993). Ayrica, havayolu isletmelerinin
farklilasmasinda ve tercih edilmesinde bilet fiyatlari, genel konfor, ugus tarifesi, hizmete kolay erigim
ve imaj gibi unsurlarin dikkate alinarak belirli bir kalite diizeyinde hizmet sunulmas1 gerekmektedir.

Miisterinin algiladigi hizmet kalitesini, satin alma deneyimiyle ilgili deger yargilar1 da
etkilemektedir. Bu etkilesim siirecinde, isletme calisanlarin rolii ¢ok Onemlidir. Miisterinin hizmet
kalitesi algilamasinda isletme c¢alisanlarinin davranmiglarinin 6nemli etkisi bulunmaktadir (Aver ve
Sayilir, 2006: 123). Parasuraman vd., (1991) hizmet kalitesini O6lgmekte 10 faktdr (heveslilik,
giivenilirlik, yeterlilik, erisilebilirlik, nezaket, iletisim, inamilirlik, giivenlik, fiziki goriiniim ve
miigterinin anlagilmasi) kullanmisgtir.

Hizmetlerin soyut bir yapiya sahip olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin de soyut kavram
oldugu bilinen bir gercekliktir. Bu nedenle alanyazinda genellikle “algilanan hizmet kalitesi” terimi
siklikla kullanilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163). Beklentiler, tiiketicilerin bir islem ya da takas
sirasinda neler olacagina iligkin tahmini olarak tamimlanirken, hizmet kalitesi tiiketicilerin arzu
ettikleri veya istekleri olarak kabul edilmektedir Algilanan hizmet kalitesi ise miisteriyi memnun
etmesi i¢in, verilen hizmetin miisterinin beklentileri yoniinde olmasini1 gerektirmektedir (Parasuraman
vd., 1986: 17). Parasuraman vd., (1986) SERVQUAL modeli, gelistirildigi tarihten bu yana cesitli
hizmet sektorlerinde degisik arastirmacilar tarafindan (saglik, egitim, finans, sigortacilik vb.) hizmet
kalitesi ol¢limiinde yaygim bir sekilde kullanilmaktadir (Cunningham vd., 2002: 9). SERVQUAL
modeline gore algilanan hizmet kalitesini etkileyen bes temel boyut vardir. Bu boyutlar, hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde temel bir yap1 olusturur ve diger hizmet isletmelerine uyarlanabilir. Bu boyutlar
sOyle ozetlenebilmektedir (Parasuraman vd., 1985; Ghobadian vd., 1994: 52);

eFiziksel varliklar: Isletmenin fiziksel ortaminin g@riiniimiinii, ekipmanlar1 ve
caligsanlarin dig goriiniisii gibi unsurlar1 kapsamaktadir.

e Giivenilirlik: Isletmelerin sunmay vaat ettigi hizmeti tam ve dogru sekilde yerine
getirme yetenegiyle tanimlanmaktadir.

e Heveslilik: Isletmenin miisteriye yardimda istekli olmay1 ve hizmetin en kisa siirede
sunulmasi anlamina gelmektedir.

e Giiven (yeterlilik, saygi, inanilirlik): Calisanlari giivenilir, bilgili, kibar, miisteriye
giiven veren ve kendisini giivende hissetmesini saglayan 6zelliklere sahip olmasiyla ilgilidir.

e Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlama): Isletme ¢alisanlarmin miisterinin
yerine kendilerini koymasim bireysel ilgi ve 6zen gostermelerini ifade etmektedir.

SERVQUAL ile hizmet kalitesinin hem havacilik hem de diger sektorlerde 6l¢iimlendigi bazi
caligmalar sOyle Ozetlenebilir. Samosir vd. (2024) hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, fiziksel
imkanlar ile fiyat {izerinde anlamli ve olumlu etkisi oldugunu ifade etmistir. Ravishankar ve
Christopher (2024) hizmet kalitesinin, tekrar satin alma niyeti {izerinde giiglii pozitif etkisi oldugunu
ve miisteri memnuniyetine aracilik ettigini ileri siirmiistiir. Kassir (2024) kalite merkezli yolcu
memnuniyetinin kiiresel havayolu ittifak markasinin itibar1 {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu iddia
etmistir. Aziz ve Aliman (2024) e-hizmet kalitesinin etkisinin e-memnuniyeti etkiledigini, ardindan e-
memnuniyetin marka imajini etkiledigini, ardindan e-hizmet kalitesinin marka imajimi etkiledigini ve
e-hizmet kalitesinin etkisi oldugunu ifade etmistir. Yomralioglu ve Cilingir Uk (2023) havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi gdostergelerinin birbiriyle iliskili oldugunu ve calisanlarmn yeterli mesleki
bilgiye sahiplik konusunda stratejik gelisim ve egitimlerin gerekli oldugunu vurgulamistir. Bayram vd.
(2023) hizmetin kalitesi, hizmet personelinin kalitesi ve {irlin kalitesinin miisteri memnuniyeti
iizerinde dogrudan pozitif yonlii etkisi oldugunu ifade etmistir.
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3. ARASTIRMADAKI AMAC, KAPSAM VE HIPOTEZLER

Bu calisgma Tiirkiye ve Rusya’da havayolu yolcularinin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL ile 6l¢iimlenerek hizmet kalitesinin belirlenmesi ve karsilagtirilmasi amaciyla
yapilmistir. Bu amagla Parasuraman vd. (1986) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Hizmet kalitesi
Olcegi calismada kullanilmigtir. Bu 6lgegin tercih edilmesinin sebebi birgok (Okumus ve Asil, 2007,
Tiernan vd., 2008; Cirpin ve Kurt, 2016; Shah vd., 2020; Arpact ve Ozen Kutanis, 2022; Kayaalp,
Filiz ve Duran, 2022; Yomralioglu ve Cilingir Uk, 2023) hizmet Kkalitesi caligmasinda
kullanilmasindandir. Havayolu sektoriine Yildiz ve Erdil (2013) tarafindan uyarlanan 6lgek 2 kisimdan
olusmakta olup ilk kism1 (BK) Beklenen Kaliteyle ilgili 22 ifadeden, ikinci kisim ise (AK) Algilanan
kaliteyle ilgili 22 ifadeden olusmaktadir. Olgek ifadeleri 5°1i Likert tipinde ve 5 adet demografik
bilgiler igeren ifadelerden olusan anket 412 (206 Tiirk yolcuya Tiirk¢e, 206 Rus yolcuya Rusga)
yolcuya uygulanmigtir. Uzgoren (2012)’e gore 1000000 kisilik evrenin %95 giivenilirlikte drneklem
biiyiikliigiiniin 384 olmasi evreni temsil edebilecegini ifade etmistir. Bu baglamda 412 yolcudan elde
edilen verilerin evreni temsil ettigi kabul edilmistir. Arastirma verilerinin analiz edilmesinde SPSS
(23.0) programindan faydalanilmistir.

Calisma kapsaminda havayolu yolcularina goéniilliiliik temelinde 15 Mart — 01 Mayis 2023
tarihleri arasinda ulagilmistir. Calisma drneklemini Istanbul ve Moskova’da 412 yolcuyla yapilmasi,
yolcularin anket ifadelerinin uzun ve sikict bulmalari ile bulunduklari havaalaninin zaman baskisindan
kaynakli olumsuzluklar ¢aligmanin kisitlarindandir. Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lglim
modeli “Bosluklar Teorisi’ne (Parasuman vd., 1985) dayanmaktadir. Bu teoride hizmet kalitesinin
Olciimlenip mevcut ve gerekli olan hizmet kalitesi diizeyleri arasindaki bosluklarin doldurmasi
amaciyla cesitli stratejilerin gelistirilerek girdilerin saglanmasi saglanmaktadir. Degermen (2006)
bosluk teorisinin 5 ¢esidini sdyle tanimlamaktadir;

Bosluk 1- Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Algilamalar arasindaki fark,

Bosluk 2 - Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamalar1 ile Algilarin Hizmet Kalitesi
Dizaynina Aktarilmasi arasindaki fark,

Bosluk 3 - Algilarin Hizmet Kalitesi Dizaynina Aktarilmasi (Tasarlanan Hizmet Kalitesinin
Ozellikleri) ile sunulan hizmet arasindaki fark,

Bosluk 4- Sunulan Hizmet ile Miisteriler ve Digsal Iletisim arasindaki fark,
Bosluk 5 - Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet arasindaki farktir (Degermen, 2006: 39-53).

Bu baglamda arastirma; havayolu yolcularinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
SERVQUAL hizmet kalitesi ile ikisinin arasindaki farkliligm tespit edilmesidir. Arastirmanin
kavramsal modeli ve hipotezleri tabloda sunulmustur.

Tablo 1: Arasgtirmanin modeli

(BK)Beklenen Kalite > (AK)Algilanan Kalite = Diisiik Kalite
(BK)Beklenen Kalite < (AK)Algilanan Kalite = Yiksek Kalite
(BK)Beklenen Kalite = (AK)Algilanan Kalite = Dogru Kalite

Arastirmanin hipotezleri;
Hi. Tiirk yolcularin Beklenen Kalite ile Algiladiklar1 Kalite arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir

H». Rus yolcularin Beklenen Kalite ile Algiladiklar1 Kalite arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir

Hj. Tiirk yolcular ile Rus yolcularin Beklenen Kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir

Ha. Tiirk yolcular ile Rus yolcularin Algiladiklar Kalite algilart arasinda anlamh bir farklilik
bulunmaktadir
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3.1.Arastirma bulgulari

Calismada Tiirkiye ve Rusya’da havayolu yolcularinin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL ile oOl¢iimlenerek hizmet kalitesinin belirlenmesi ve karsilagtiriimasi
amaglanmigtir. Bu amacla ugus hizmeti alan 412 yolcuyla veri seti olusturulmustur. Elde edilen veri
setiyle demografik 6zellikler, glivenilirlik analizi, frekans dagilimi, fark testi vb. ile yorumlanacaktir.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

TR_Cinsiyet n % TR_Medeni durum n %
Kadin 126 61,2 Evli 37 18,0
Erkek 80 38,8 Bekar 169 82,0
RUS_Cinsiyet n % RUS_Medeni durum n %
Kadin 92 44,7 Evli 69 33,5
Erkek 114 55,3 Bekar 137 66,5
TR_Gelir n % TR_Egitim n %
0-8000 104 50,5 [Ikogretim 4 1,9
8001-16000 40 19,4 Lise 89 43,2
16001-24000 13 6,3 Onlisans 17 8,3
24001-30000 14 6,8 Lisans 59 28,6
30001 ve tistii 35 17,0  Lisansiistii/Doktora 37 18,0
RUS Gelir n % RUS_Egitim n %
0-8000 39 18,9 [Ikogretim 5 2.4
8001-16000 46 22,3 Onlisans 47 22,8
16001-24000 56 27,2 Lisans 91 442
24001-30000 33 16,0 Lisansiistii/Doktora 63 30,6
30001 ve iistii 32 15,5 [Ikogretim 5 2,4
TR Yas n % RUS Yas n %
18-23 130 63,1 18-23 64 31,1
24-33 42 20,4 24-33 72 35,0
34-43 17 8,3 34-43 36 17,5
44-50 8 3,9 44-50 14 6,8
51-58 5 2.4 51-58 13 6,3
59 ve tisti 4 1,9 59 ve tsti 7 34

Havayolu tagimacilig1 hizmeti alan Tiirk yolcularin ¢ogunlugu kadm (%61,2), bekar (%82,0),
lise mezunu (%43,2), aylik gelirleri 0- 8000TL arasinda (%50,5), yaslar1 18-23 (%63,1) olduklar
belirlenmistir. Havayolu tagimaciligi hizmeti alan Rus yolcularin ¢ogunlugu erkek (%55,3), bekar
(%66,5), lisans mezunu (%44,2), aylik gelirleri 16001-24000TL arasinda (%27,2), yaslart 24-33
(%35,0) olduklari belirlenmistir.

Tablo 3: Guvenilirlik analizleri

TR (BK)Beklenen Kalite (AK)Algilanan Kalite
Cronbach's Alpha n Cronbach's Alpha n
,949 22 ,954 22

RUS (BK)Beklenen Kalite (AK)Algilanan Kalite
Cronbach's Alpha n Cronbach's Alpha n
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TR (BK)Beklenen Kalite (AK)Algilanan Kalite
Cronbach's Alpha n Cronbach's Alpha n
,952 22 ,942 22

Tabloya gore; Cronbach’s Alpha Degeri (Giivenilirlik katsayis1) Tiirk yolcular i¢in degerinin

(BK)Beklenen Kalite 0,949 (AK)Algilanan Kalite 0,954 sonucu ile, Rus yolcular i¢in (BK)Beklenen
Kalite 0,952 (AK)Algilanan Kalite 0,942 sonucu ile ¢ok iyi (Biiyiikoztiirk, 2007) oldugu saptanmaistir.

Expected Normal

Expected Normal

Sekil 1: Dagilim Grafikleri TR-(BK)Beklenen Kalite-(AK)Algilanan Kalite

Normal Q-Q Plot of TR_BEKLENEN_KALITE Normal Q-Q Plot of TR_ALGILANAN_KALITE

o
i

Expected Normal

T T T T T T T T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 3 0 1 2 3 4 5 3

Observed Value Observed Value

Sekil 2: Dagilim Grafikleri RUS-(BK)Beklenen Kalite-(AK)Algilanan Kalite

Normal Q-Q Plot of RUS_BEKLENEN_KALITE Normal Q-Q Plot of RUS_ALGILANAN_KALITE

Expected Normal
i

Observed Value Observed Value

Sekil 1 ve Sekil 2°de TR- RUS- (BK)Beklenen Kalite ile (AK)Algilanan Kalite verilerinin

normal dagilim (-3 ile +3) gosterdigi (Kalayci, 2010) belirlenmistir.

Tablo 4: BK ile AK arasinda Tek Orneklem t Testi

TR N Ort. S.H.

p

TR _BEKLENEN KALITE 206 3,9206 ,67498 ,000

TR _ALGILANAN KALITE 206  3,8122 70977 ,000
RUS N Ort. S.H. p

RUS BEKLENEN KALITE 206 43139 56248 ,000

RUS_ALGILANAN KALIT 206 3,9882 ,57893 ,000

Tabloya gore Tiirk yolcularin Beklenen Kalite ile Algilanan kalite arasinda (p<0,05 anlamlilik

diizeyinde) istatistiki olarak anlamli bir farklilik belirlenmistir. Bu farkliligin yolcularin havayolu
hizmetinden diisiik hizmet kalitesi algilamalartyla agiklanabilir.
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Tabloya gore Rus yolcularin Beklenen Kalite ile Algilanan kalite arasinda (p<0,05 anlamlilik
diizeyinde) istatistiksel olarak anlamli bir farklilik belirlenmistir. Bu durum yolcularin havayolu
hizmetinden diisiik hizmet kalitesi algilamalartyla agiklanabilir.

Tablo 5: TR-RUS (BK)Beklenen ve (AK)Algilanan Kalite ile alt faktorleri SERVQUAL Skorlar

TR RUS
Degiskenler N Ort. SERVQUAL SERVQUAL Ort. N
BK_BEKLENEN KALITE 206 3,9206  -0,1084 -0,3258 4,3139 206
AK_ALGILANAN KALITE 206 3,8122 3,9882 206
BK_ Fiziksel 206  3,8228 0,0085 -0,2488 4,3252 206
AK_Fiziksel 206 3,8313 4,0765 206
BK_Giivenilirlik 206 3,9942 -0,2117 -0,2971 4,2194 206
AK_ Giivenilirlik 206 3,7825 3,9223 206
BK_Yamit Verebilirlik 206  3,8981  -0,1311 -0,3968 4,3010 206
AK Yanit Verebilirlik 206 3,7670 3,9041 206
BK_ Giivence 206 3,9988 -0,0922 -0,3046 4,4600 206
AK_Giivence 206 3,9066 4,1553 206
BK_Empati 206 3,8893 -0,1155 -0,3816 4,2641 206
AK_ Empati 206 3,7738 3,8825 206

Tablo 5’e gore katilimci Tiirk yolcularin (BK)Beklenen ve (AK)Algilanan Kalite hem de alt
faktorlerinin SERVQUAL skorlar1 (Beklenen kalite fiziksel harig) beklentileri ve algilamalariin
karsilamadigimi gosterir niteliktedir. Diger bir ifadeyle algilanan kalite SERVQUAL puanlar,
beklenen kalite ve alt faktérleri SERVQUAL puanlarinin (-0,0922 ile -0,2117 arasinda) altinda
kalmigtir. Bu durum Tirk havayolu yolcularmin (fiziksel alt boyut hari¢) beklentilerinin
karsilayamadiginin ve ayni zamanda diislik hizmet kalitesi algilamalari ile agiklanabilir.

Tablo 5’e gore katilimci1 Rus yolcularm (BK)Beklenen ve (AK)Algilanan Kalite hem de alt
faktorlerinin SERVQUAL skorlar1 beklentilerini ve algilamalarinin karsilamadigimin gostergesi olarak
goriilebilir. Diger bir ifadeyle algilanan kalite SERVQUAL puanlari, beklenen kalite ve alt faktorleri
SERVQUAL puanlarimin (-0,2488 ile -0,3816 arasinda) altinda kalmistir. Bu durum Rus havayolu
yolcularinin beklentilerinin kargilayamadiginin ve diisiik hizmet kalitesi algilamalari ile agiklanabilir.

Havayolu hizmeti alan Tiirk yolcularin “TR0I Miikemmel havayolu sirketi modern goriiniislii
ucaklara sahiptir’ ile “TR03 Miikemmel havayolu sirketinin calisanlart diizgiin gériintislidiir”
ifadelerindeki SERVQUAL skorlar1 beklentilerinin {istline ¢ikmig yani yiiksek kalite olarak
saptanmistir. Diger 20 ifadede beklentileri ve algilamalarini karsilamadigini gostermektedir. Diger bir
ifadeyle algilanan kalite SERVQUAL puanlari, beklenen kalite ifadeleri SERVQUAL puanlarinin (-
0,0049 ile -0,3301 arasinda) altinda kalmigtir. Bu ifadelerden en diisiik (-0,3301) SERVQUAL skoru
“TR06 Miikemmel havayolu sirketi miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢oziim icin samimi hareket
eder” ifadesidir. Buradan hareketle sektor yonetici ve calisanlarina bu olumsuz durumun
diizeltilmesine yonelik tutum ve davranig egitimleri verilmesi onerilebilir.

Havayolu hizmeti alan Rus yolcularin 22 ifadede beklentileri ve algilamalarini karsilamadigini
gostermektedir. Bagka bir deyisle algilanan kalite SERVQUAL puanlari, beklenen kalite ifadeleri
SERVQUAL puanlarmin (-0,1650 ile -0,4709 arasinda) altinda kalmistir. Bu ifadelerden en diisiik (-
0,1650) SERVQUAL skoru “RUS04_Miikemmel havayolu sirketinde hizmete eslik eden materyaller
(brosiirler, kitapgiklar) gorsel olarak cekicidir” ifadesidir. Bu ifadelerden en yiiksek (-0,4709)
SERVQUAL skoru “RUS10_Miikemmel havayolu sirketi ¢alisanlar: miisterilere hizmetin tam olarak
ne zaman yerine getirilecegini soyler” ifadesidir. Buradan hareketle sektor yonetici ve galisanlarina bu
olumsuz durumun diizeltilmesine yonelik tutum ve davranis egitimleri verilmesi Onerilebilir.
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Tablo 6: TR- RUS BK-AK arasinda Tek Orneklem t Testi

Degiskenler n Ort. S.H. p
TR BEKLENEN KALITE 206 3,9206 ,67498 ,000
RUS BEKLENEN KALITE 206 4,3139 ,56248 ,000
Degiskenler n Ort. S.H. p
TR _ALGILANAN KALITE 206 3,8122 , 70977 ,000
RUS ALGILANAN KALITE 206 3,9882 ,57893 ,000

Tablo 6’ya gore Tiirk ve Rus yolcularim Beklenen Kalite algilamalar1 arasinda (p<0,05
anlamlilik diizeyinde) istatistiki olarak anlamli farklilik belirlenmistir. Bu durum Tiirk yolcularin
havayolu hizmetini diisiik hizmet kalitesi olarak algiladiklariyla agiklanabilir.

Tablo 7: Hipotezlerin Testi

Hipotez P Sonug
Hi: Tiirk yolcularin Beklenen Kalite ile Algiladiklar1 Kalite arasinda anlamli bir 000 Kabul
farklilik vardir
Ha: Rus yolcularin Beklenen Kalite ile Algiladiklar1 Kalite arasinda anlamli bir
,000 Kabul
farklilik vardir
Hs: Tiirk yolcular ile Rus yolcularin Beklenen Kalite algilart arasinda anlamli
,000 Kabul
farklilik vardir
Ha: Tiirk yolcular ile Rus yolcularin Algiladiklar Kalite algilar1 arasinda anlaml
,000 Kabul
farklilik vardir

4. ARASTIRMA SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESi

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi, miisterilerin havayolu tercihlerinde 6nem arz
etmektedir. Misterilerce algilanan hizmetin kalitesi, havayolu isletmelerinin imaji ve miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Miisterinin hizmet aldig1 havayolu isletmelerini tekrar tercih
etmelerine iliskin karar alirken ilgili havayolunun ulagim hizmeti, rezervasyon hizmeti ve biletleme
hizmeti aracilifiyla hava tagimaciligi iiriinlerini karsilagtirarak ve degerlendirerek vermektedirler. Bu
baglamda havayolu isletmelerinin hem ucgak i¢i hem de ucak dist hizmet sunumlarinda hizmet
kalitesini Oncelemesi ve buna uygun isletme politikalar1 gelistirilmesinin zorunlu oldugu dénemde
olundugu bilinmelidir. Bu ag¢idan bu arastirmanin amaci Tiirkiye (Istanbul Ground Airport-IGA) ve
Rusya’da (Seremetyevo Havaalani-Moskova) havayolu yolcularinin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL ile 6l¢iimlenerek hizmet kalitesinin belirlenmesi ve karsilastiriimasidir. Bu
amagla s6z konusu havaalanlarindan ugus hizmeti alan 412 yolcuya goniilliilik esasina gore iligkisel
tarama modeliyle kolayda 6rneklemeyle ulagilmstir.

Elde edilen bulgularla Tiirk havayolu yolcularmin Beklenen Kalite aritmetik ortalamasi
(x=3,92) iken Algilanan Kalite (X=3,81) oldugu ve yolcularin havayolu iiriin hizmetinin
algilamalarinin diisiik kalitede (Xx=-0,10) oldugu belirlenmistir.

Elde edilen bulgularla Rus havayolu yolcularinin Beklenen Kalite aritmetik ortalamasi
(x=4,31) iken Algilanan Kalite (X=3,98) oldugu ve yolcularin havayolu iiriin hizmetinin
algilamalarinin diisiik kalitede (Xx=-0,32) oldugu belirlenmistir.

Elde edilen bulgularla Tiirk-Rus havayolu yolcularinin Beklenen Kalite aritmetik ortalamasi
(x=3.92; x=4.31) iken Algilanan Kalite (X=3,81; X=3,98) oldugu ve yolcularin havayolu {iriin
hizmetinin algilamalarinin diisiik kalitede (X=-0,10; x=-0,32) oldugu belirlenmistir. Bu durum Rus
havayolu yolcularinin hem beklenen hem de algilanan kalite algilarmin diisiik oldugunu
gostermektedir.

Tiirk havayolu yolcularmin demografik degiskenlerinden egitim ile Beklenen Kalite
algilamalar arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p=0,19) anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir. Diger
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demografik degiskenler cinsiyet, medeni durum, gelir ve yas ile Beklenen ve Algilanan Kalite arasinda
p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p>0,05) anlamli fark belirlenememistir.

Rus havayolu yolcularmin demografik degiskenlerinden egitim ile Beklenen Kalite
algilamalar arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p=0,24) anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir. Diger
demografik degiskenler cinsiyet, medeni durum, gelir ve yas ile Beklenen ve Algilanan Kalite arasinda
p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p>0,05) anlaml fark belirlenememistir.

Bulgulanan sonuglar ile daha 6nceden SERVQUAL ile yapilmis baz1 aragtirmalar benzerlik
gostermektedir. Chikwendu, Ejem ve Ezenwa (2012) Nijerya Havayollarinin hizmet kalitesi
calismasimda yolcularin genel memnuniyet diizeyinin diisiik oldugunu ifade etmistir. Wahab vd.,
(2015) Malindo Havayollar1 yolcularinin miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi boyutlariin arasinda
olumlu bir iliskinin oldugunu ileri siirmiistiir. Brohi ve Shaikh (2019) Pakistan Uluslararasi
Havayollarmin hizmet kalitesinin diisiik oldugunu iddia etmistir. Cicek (2021) &grencilerin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli farkliliklar bulundugunu
ifade etmistir. Urgiin ve Cisingir Uk (2022) miisterilerin tercih ettikleri havayolu firmalarinin hizmet
ozelliklerinin tiimiinde zayif durumda oldugunu ileri slirmiistiir. Umarbeyli ve Gelirli (2022) KKTC
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin diisiik oldugunu ifade etmistir. Rahimi ve Kirkbir (2024)
GSM sirketleri tarafindan miisterilere sunulan hizmetlerinin yetersiz oldugunu ifade etmistir. Benzer
sonuglar Devebakan (2006), Yilmaz, Celik ve Depren (2007), Cigek ve Dogan (2009), Filiz (2009b),
Aksoy (2013), Filiz ve Kolukisaoglu (2014), Bakan vd. (2014), Basfirinc1 ve Mitra (2015), Kurtaran
vd. (2019), Kement vd. (2019), Devebakan vd. (2019), Jarrett vd. (2019), Kayan Urgiin ve Cilingir Uk
(2022), Kayaalp, Filiz ve Duran (2022), Bora Semiz vd. (2023), Dogan (2023), Yomralioglu ve
Cilingir Uk (2023), Bayram vd. (2023), Samosir vd. (2024), Ravishankar ve Christopher (2024),
Kassir (2024), Aziz ve Aliman (2024) ¢aligmalaridir.

5. ONERILER

Bu aragtirma hem Tiirk hem de Rus havayolu hizmeti almis yolcularin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesinin arastirildigr ilk calismalardan birisidir. Arastirmadaki bulgularin sonucunda
(BK)Beklenen ve (AK)Algilanan Kaliteye katilimci yolcularin ortalamasi diisiik anket ifadeleri temel
almarak hem Tirk hem de Rus havayolu isletmesi ve yoneticilerine yonelik su Onerilerde
bulunulabilir;

e Havayolu sirketlerinin modern ugaklara sahip olmasmin yolcularm kalite algilamalarinda
onemli oldugunun bilinmesi,

e Havayolu sirketi ¢alisanlarinin, yolcularin 6zel ihtiyaglarini dogru anlamasi ve buna uygun
davranislar sergilemesi,

e Havayolu sirketi ¢aliganlarinin, yolcularin 6zel ihtiyaglarinin karsilanmasinda belirlenmis
ilkelere gore oncelik vermesi,

e Havayolu sirketleri sunulan hizmetin ayrintilarim1 havayolu tiiketicilerine uygun kanallardan
sunmasi ve bilgilendirmesi,

e Havayolu sirketlerinin hizmet kalitesinin artirilmasia yonelik olarak havayolu yolculariyla
tek tek ilgilenmesi i¢in isletme politikalar gelistirmesi,

e Havayolu calisanlarmin, havayolu yolcularmin problemlerinin ¢6ziimiinde samimi tutum ve
davranislar sergilemesi,

e Havayolu calisanlarinin, havayolu yolcularina sunulan hizmetin zamam ve ugusla ilgili
bilgileri dogru ve eksiksiz vermesi,

e Havayolu c¢alisganlarimin, havayolu yolcularina sunulan hizmetin zamanmda yapilmasini
saglamasi,

e Havayolu sirketlerinin hizmet kalitesinin artiritlmasinda ¢alisma ofisleri, yolcu biirolar ve kap1
girisleri gorsellerinin dikkat ¢ekici sekilde tasarlanmasi 6nerilebilir.

290



Akademik Arastirmalar ve Cahismalar Dergisi 2024, 16(31), 281-294

Etik Beyan: Bu calismada kullamilan anket yontemi icin Istanbul Gelisim Universitesi Etik
Kurulu’ndan 08/03./2023 tarihli ve 2023/03 nolu toplantisinda 2023-03-123 swra sayili karari ile
izin alinnmugtir. Aksi bir durumun tespiti halinde AKAD Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk ¢alismanin yazar (lar) ina aittir.

Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki orani % 50, 2. Yazarin katki orani ise % 50 dir.

Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢catigmasi yoktur.

Ethics Statement: Permission for this study was obtained from the Ethics Committee of Istanbul
Gelisim University with the decision number 2023-03-123 at the meeting dated 08/03/2023 and
numbered 2023/03 of the relevant board. In case of detection of a contrary situation, AKAD Journal
has no responsibility and all responsibility belongs to the author (s) of the study.

Author Contributions Statement. st author’s contribution rate is50.%, 2nd author’s contribution
rate is50 %.

Conflict of Interest: There is no conflict of interest among the authors.

KAYNAKCA

Akbaba, A., ve Kiling, I (2001). Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual
Uygulamalar1. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 12(2), 162-168.

Aksoy, D. (2013). Uygulama Otellerinde Konaklayan Miisterilerin Memnuniyetleri Uzerine Bir
Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Aktepe, C., ve Sahbaz, R. P. (2010). Tiirkiye’nin en biiyiikk bes havayolu isletmesinin marka degeri
unsurlar1 agisindan incelenmesi ve Ankara ili uygulamasi. CU Iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, 11(2), 69-90.

Arpact, O., ve Kutanis, R. O. (2022). Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesine Yonelik Miisteri E-
Sikayetlerinin Analizi. Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, 6(27), 442-463.

Avci, U., ve Sayilir, A. (2006). Hizmet kalitesi ¢ergevesinde caligsanlarin roliine ve yeterliliklerine
iliskin karsilastirmali bir inceleme. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Dergisi, (1), 121-138.

Ayyildiz, E., ve Giirsoy, 1. (2024). Havalimani Hizmet Kalitesi Faktdrlerinin Sezgisel Bulanik
SWARA ile Agirliklandirilmasi. 3 rd International Conference on Engineering, Natural and
Social Sciences, Konya.

Aziz, A. A., ve Aliman, A. (2024). E-Servqual Effect On Brand Image Through E-Satisfaction In
Indonesian Airports Apps Users At Soekarno-Hatta Airport. Jurnal Review Pendidikan dan
Pengajaran (JRPP), 7(1), 141-150.

Bakan, I., Ersahan, B., Kefe, 1., ve Bayat, M. (2011). Kamu ve Ozel Hastanelerde Tedavi Goren
Hastalarin Saglikta Hizmet Kalitesine Iliskin Algilamalar;, Kahramanmaras Siitcii Imam
Universitesi [IBF. Dergisi, Say1:2, Kahramanmaras.

Basfirinci, C., ve Mitra, A. (2015). A Cross Cultural Investigation of Airlines Service Quality through
Integration of Servqual and the Kano Model. Journal of Air Transport Management. 42, 239-
248.

Bayram, M., Burgazoglu, H., Hizal, S., ve Giilden, A. (2023). Yiyecek Icecek Hizmet Kalitesi ile
Marka Sadakati ve Marka Imaji Arasinda Miisteri Memnuniyetinin Rolii. MANAS Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 12(1), 224-239.

Belobaba, P. (2009). Overview of airline economics, markets and demand. The global airline industry,
47-72.

Bora Semiz, B., Semiz, T., ve Giines, K. (2023). Saglik kurumlarinda algilanan hizmet kalitesinin ve
hasta memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik bir arastirma. Business & Management Studies: An
International Journal, 11(3), 1130-1151. https://doi.org/10.15295/bmij.v11i3.2289

Brohi, M. A. ve Shaikh, A. A. (2019). Assessment of perceived service quality using servqual model:
A case study of Pakistan International Airline (PIA) in-flight hospitality. International Journal
of Basic and Applied Sciences. 8 (2), 11-19.

291


https://doi.org/10.15295/bmij.v11i3.2289

Havayolu Yolcularinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin SERVQUAL ile Olgiilmesi: Tiirkiye-Rusya Karsilagtirmasi

Biiyiikoztirk, S. (2007). Sosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitabi, 7. Baski, Ankara: Pegem
Akademi Yayincilik.

Chikwendu, D. U., Ejem, E. ve Ezenwa, A. (2012). Evaluation of service quality of Nigerian Airline
using servqual model, Journal of Hospitality Management and Tourism, 3(6), 117-125.

Cunningham, L. F., Young, C. E. ve Lee, M. (2002). Cross-Cultural Perspectives of Service Quality
and Risk in Air Transportation. Journal of Air Transportation. 7(1), 3-26.

Calli, L., ve Calli, F. (2023). Understanding airline passengers during covid-19 outbreak to improve
service quality: topic modeling approach to complaints with latent dirichlet allocation
algorithm. Transportation Research Record, 2677(4), 656-673.

Ciupm, B. K., ve Kurt, D. (2016). Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi Ol¢iimii. Journal of
Transportation and Logistics, 1(1), 83-98.

Cigek, Y. (2021). Algilanan hizmet kalitesi ile migteri memnuniyeti arasindaki iliski: Dumlupinar
Universitesi Hiisnii Ozyegin yurdunda bir uygulama. Dumlupinar Universitesi [IBF Dergisi,
(8), 69-83

Cicek, R. ve Dogan, 1. C. (2009). Miisteri memnuniyetinin artirlmasinda  hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik bir arastirma. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 11(1), 199-217.

Degermen, H. A. (2006). Hizmet iirlinlerinde kalite, miisteri tatmini ve sadakati:(Hizmet kalitesi ile
miisteri sadakatinin saglanmasi ve GSM sektériinde bir uygulama). Tiirkmen Kitabevi, Istanbul.

Dempsey, P. S., Gesell, L. E., ve Crandall, R. (1997). Airline manegement. Strategies for the 21st
century.

Devebakan, N. (2006). Saglik isletmelerinde teknik ve algilanan kalite. Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8(1), 120-149.

Devebakan, N., Egeli, H. A., ve Kogak, N. (2019). Yiiksekdgretim Kurumlarinda Ogrenci Beklenti ve
Algilamalar1 Temelinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olgegi ile Degerlendirilmesi: Dokuz
Eyliil Universitesi Izmir Meslek Yiiksekokulu'nda Bir Arastirma. Yiiksekdgretim Dergisi, 9(2),
201-212.

Dogan, Y. (2023). Konaklama Tesislerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi (The
Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Accommodation Facilities). Journal of
Tourism & Gastronomy Studies, 11(3), 1996-2013.

Ekin, E., ve Cesur, I. G. (2022). Hizmet Kalitesinin Sayisal Yontemlerle Olgiimii: Servqual Olgegi ve
Istatistiki Analiz ile Hizmet Sektorii Ornegi. Journal of Turkish Operations Management, 6(2),
1196-1211.

Elliott, K. M., ve Roach, D. W. (1993). Service quality in the airline industry: are carriers getting an
unbiased evaluation from consumers?. Journal of Professional Services Marketing, 9(2), 71-82.

Filiz, Z. (2009b). Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin SERVQUAL yontemi ile Olciilmesi ve
bankacilik sektoriinde bir uygulama. Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, 46(538), 75-86.

Filiz, Z., ve Kolukisaoglu, S. (2014). SERVQUAL Yontemi ve Bir Hizmet Isletmesinde
Uygulamasit. Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 253-266.

Ghobadian, A., Speller, S., ve Jones, M. (1994). Service quality: concepts and models. International
Jjournal of quality & reliability management, 11(9), 43-66.

Gursoy, D., Chen, M. H., ve Kim, H. J. (2005). The US airlines relative positioning based on attributes
of service quality. Tourism management, 26(1), 57-67.

Jarrett, J. E., Pan, X., Yang, Y., Huang, Y., Huang, L. ve Li, F. (2019). Combining SERVQUAL and
QFD to Evaluate and Improve Airline Service Quality. International Journal of Business
Management. 14(5), 154-170.

292



Akademik Arastirmalar ve Cahismalar Dergisi 2024, 16(31), 281-294

Kalayci, S. (2010). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 5.Baski., Asil Yaym
Dagitim, Ankara.

Kassir, A. M. (2024). Role of alliance brand awareness on customer's behavioural response and
satisfaction: Case of 'sky team' global airline alliance. EuroMed Journal of Management, 6(1),
72-99.

Kayaalp, H. T., Filiz, A. C., ve Duran, C. (2023). Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi:
Ozel Bir Hastanede Alan Arastirmasi. EKEV Akademi Dergisi, (93), 258-271.

Kayan Urgiin, G. ve Cilingir Uk, Z. (2022). Hizmet Kalitesi lyilestirilmesinde Servqual ve Kano
Modellerinin KFY ile Biitiinlestirilmesi: Havayolu Sektoriinde Bir Uygulama. Giincel Turizm
Aragtirmalart Dergisi, 6(2), 554-580.

Kement, U., Cavusoglu, S., Biikey, A., ve Basar, B. (2019). Otel miisterilerinin algiladig1 hizmet
kalitesinin servqual analizi ile degerlendirilmesi: termal turizm isletmeleri 6rnegi. Giimiishane
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10, 25-35.

Koech, A. K., Buyle, S., ve Macario, R. (2023). Airline brand awareness and perceived quality effect
on the attitudes towards frequent-flyer programs and airline brand choice-Moderating effect of
frequent-flyer programs. Journal of Air Transport Management, 107, 102342,

Kurtaran, A., Celik, M. K., ve Mutlu, F. (2019). Yiyecek igecek isletr"nelerinde hizmet kalitesinin
SERVQUAL ile ol¢iilmesi: bir alan arastirmasi. Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 10, 376-387.

Halis, M. (2013). Toplam Kalite Y6netimi MYO Miifredatina Uygun. Segkin Yayinlari, Istanbul.

Okumus, A., ve Asil, H. (2007). Examining The Effects Of Perceived Service Quality On Airline
Passengers'overall Satisfaction Level. Istanbul University Journal Of The School Of
Business, 36(2): 7-29.

Ostrowski, P. L., O'Brien, T. V., ve Gordon, G. L. (1993). Service quality and customer loyalty in the
commercial airline industry. Journal of travel research, 32(2), 16-24.

Parasuraman, A., Valarie A.Zeithaml ve Leonard L.Berry (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49, Fall, s. 41-50.

Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1991). Refinement and Reassessment of
the SERVQUAL Scale, Journal of Retailing, Vol. 67 (4), s: 420-450.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., ve Berry, L. L. (1986). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring customer perceptions of service quality. (No Title).

Park, J. W., Robertson, R., ve Wu, C. L. (2004). The effect of airline service quality on passengers’
behavioural intentions: a Korean case study. Journal of Air Transport Management, 10(6), 435-
439.

Ravishankar, B., ve Christopher, P. B. (2024). Examining the role of customer satisfaction and brand
image as mediators between service quality and repurchase intent with reference to India's
international airlines. Environmental & Social Management Journal/Revista de Gestdao Social e
Ambiental, 18(1). DOI: https://doi.org/10.24857/rgsa.v18n1-010

Ricardianto, P., Yanto, T., Wardhono, D., Fachrial, P., Sari, M., Suryobuwono, A., ... ve Endri, E.
(2023). The impact of service quality, ticket price policy and passenger trust on airport train
passenger loyalty. Uncertain Supply Chain Management, 11(1), 307-318.

Saha, G. C., ve Theingi (2009). Service quality, satisfaction, and behavioural intentions: A study of
low-cost airline carriers in Thailand. Managing Service Quality: An International
Journal, 19(3), 350-372.

Samosir, J., Purba, O., Ricardianto, P., Triani, D., Adi, E., Wibisono, E., ... ve Endri, E. (2024). The
role of service quality, facilities, and prices on customer satisfaction in Indonesia aviation in the
COVID-19 pandemic. Uncertain Supply Chain Management, 12(1), 91-100.

293


https://doi.org/10.24857/rgsa.v18n1-010

Havayolu Yolcularinin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin SERVQUAL ile Olgiilmesi: Tiirkiye-Rusya Karsilagtirmasi

Shah, F. T., Syed, Z., Imam, A., ve Raza, A. (2020). The impact of airline service quality on
passengers’ behavioral intentions using passenger satisfaction as a mediator. Journal of Air
Transport Management, 85, 101815.

Tiernan, S., Rhoades, D. L., ve Waguespack, B. (2008). Airline service quality: Exploratory analysis
of consumer perceptions and operational performance in the USA and EU. Managing Service
Quality: An International Journal, 18(3), 212-224.

Umarbeyli, S., ve Gelirli, N. (2023). A comparative research on customer service expectations and
service quality perceptions of low cost carriers in the Turkish Republic of Northern
Cyprus. Nisantas: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(2).

Uzgoren, N. (2012). Bilimsel arastirmalarda kullanilan temel ve istatistiksel yontemler ve SPSS
uygulamalar1. Ekin Basim Yayimn Dagitim.

Urgiin, G. K., ve Uk, Z. C. (2022). Hizmet Kalitesi Iyilestirilmesinde Servqual ve Kano Modellerinin
KFY ile Biitiinlestirilmesi: Havayolu Sektoriinde Bir Uygulama. Giincel Turizm Arastirmalari
Dergisi, 6(2), 554-580.

Wabhab, Z., Sukati, I. ve Li, L. H. (2015). Measuring the Malindo Airline passenger's satisfaction.
Asian Social Science, 11(18), 233-245.

Yildiz, O., ve Erdil, S. (2013). Tiirkiye Havayolu Yolcu Tagimacilig1 Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Karsilastirmali Olgiimlenmesi. Oneri Dergisi, 10(39), 89-100.

Yilmaz, V., Celik, H. E. ve Depren B. (2007). ]?evlet ve Ozel sektor bankalardaki hizmet kalitesinin
kargilagtirilmasi: Eskisehir 6rnegi. Dogus Universitesi Dergisi, 8(2), 234-248.

Yomralioglu, T. ve Cilingir Uk, Z. (2023). Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergelerinin
Agirliklandirilmis Yorumlayici Yapisal Modelleme ile Degerlendirilmesi. Uluslararas: iktisadi
ve Idari Incelemeler Dergisi, 38, 159-180. https://doi.org/10.18092/ulikidince.1175290

294



