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Ozet

Bu ¢alismada havayolu firmalarimin benimsedigi rekabet stratejilerinin, sunulan hizmetin kalitesine
etkisini ve bu etkinin baglantilan incelenmistir. Ulkemizde her gegen giin yiikselen bir deger olan
havacilik sektoriinde hizmet kalitesi Snemi ve hizmet kalitesinin rekabet ile olan iligkisi her zaman en
Snemli unsurlardan olmustur. Bu amagla Tiirkiye deki havayolu sirketlerinden en ¢ok tercih edilen beg
havayolu firmasi segilmistir. Bunlar Tiirk Hava Yollari, Pegasus, AtlasJet, Onur Air ve Borajet olarak
belirlenmis ve bu havayollarinin miigterileri iizerine bir anket uygulamasi yapilmustir. Tiick Hava Yollan,
yaptig1 uygulamalar ile farklilagma stratejisini rekabet stratejisi olarak izledigini gbrmekteyiz. Diger dort
firma ise izledikleri uygulamalar olarak rekabet stratejisi olarak maliyet liderligi ve odaklanma
stratejilerini takip ettigi gdriilmektedir. Anket galismasi ilgili havayolu firmalarini kullanan 135 miigterisi
iizerinde yapilmigtir. Bu caligma kapsaminda, hizmet kalitesini &lgmek igin SERVQUAL &lgeginin
havayolu endiistrisine uygun sekli kullamlmigtir. Orjinal SERVQUAL 06lgeginde 21 madde varken, bu
tezde 23 maddeli bir dl¢iim modeli kullamlmustir. Sonuglar iizerinde verilerin ve modelin saglamasim
yapmak icin faktér analizi uygulanmugtir. Ayrica her boyut igin ayr ayri tutarlilk analizleri de
yapilmigtir. Sonuglar tiim boyutlann tutarhiligim ve giivenilirligini ortaya koymustur. Yapilan istatistiksel
analizler neticesinde Ortalama kalite puanin, tiim boyutlarda farklilagma stratejisini izleyen firmalar igin
daha biiyiik oldugu goriilmistiir. Farkli rekabet stratejileri kullanan firmalar agisindan, en biiyik fark

giiven faktoriinde goriiliirken, en diigiik fark ise fiziksel 6zellikler faktdriinde goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Rekabet Stratejisi, Havayolu Endiistrisi

ANALYSIS OF THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND COMPETITIVE
STRATEGIES: AN APPLICATION IN AVIATION AREA

Abstract

This study is intended to analyse the effect of competitive strategies followed by civil aviation

organizations on the service quality of that organization and the connections of this effect. In civil

* Beykent Universitesi Doktora Ogrencisi; abdullahturk1905@hotmail.com
** Beykent Universitesi Doktora Ogrencisi; alpersenerl 11@gmail.com

1
Nisantag: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 6 (1) 2018



Abdullah TURK - Abdullah Alper SENER; Hizmet Kalitesi ve Rekabet Siratejileri Arasindaki Hliskinin
Analizi: Havacilik Alavanda Bir Uygulama

aviation sector, a developing and growing sector in our country, importance of service quality and
relation between service quality and competitive strategy have always been important elements of the
sector. Five most preferred civil aviation firms in Turkey have been selected toward this purpose. The
selected firms are Turkish Airlines, Pegasus, AtlasJet, Onur Air and Borajet. A constructed survey has
been applied to the customers of these aviation firms. Turkish Airlines appears to employ a differentiation
strategy through its applications as a corresponding competitive strategy. On the other hand, it appears
that the other four firms employ cost leadership and cost focus strategies as their competitive strategy.
The constructed survey has been applied to the 135 customers of these selected aviation firms. In this
research, a version of SERVQUAL model which is prepared for analysing service quality in aviation
industry is employed. In original SERVQUAL model, there are 21 items, while in the proposed research
we have employed a SERVQUAL model with 23 items. In order to verify the proposed model, we
employed factor analysis. To crosscheck the data and model on the results, the factor analysis has been
applied. Also, a separate reliability analysis has been made for each final factor. The results have shown
the reliability and consistency of all factors. The average service quality factor has been found to have a
higher absolute value for the firms employing a differentiation strategy. In terms of competitive
strategies, the biggest difference has been found in assurance factor and the smallest difference has been

found in tangibles factor.

Key Words: Service Quality, Competitive Strategy, Airline Industry

GIRIS

Sirketler, herhangi bir pazarda bagarili olabilmek ve varligim stirdiirebilmek i¢in ilgili
pazarin karakterine uygun rekabetgi stratejiler belirlemelidir. Yonctimler karar alirken,
kararlarini1 belirlenen rekabet stratejilerine gore sekillendirmelidir. Organizasyonlarda
kullanilabilecek ii¢ temel rekabetgi strateji bulunmaktadir. Bu stratejiler farklilasma,
odaklanma ve maliyet liderligi olarak siralanmaktadir (Porter, 1980). Organizasyonlar,
bu stratejilerin, bir ya da birden fazla kombinasyonunu uygulayarak rakiplerinin pazarda
oniine gegmeye cahgir. Organizasyonlarin pazardaki performansimi belirlemek i¢in
karhilik, gider veya kalite gibi bircok olgiit kullanilabilmektedir. Hizmet kalitesi, bu
olgiitler iginde organizasyonun servis performansini belirlemede Snemli bir belirleyici
olarak diisiiniilmektedir (Dhar, 2015). Ozellikle otel ve havayolu sirketleri gibi servis
odakli organizasyonlar igin hizmet kalitesi ¢nemli bir &lgiittiir. Bu ¢aligmada servis
organizasyonlar i¢in, hizmet kalitesi ile rekabetci strateji arasindaki baglantiyr ortaya
cikarmak amaglanmaktadir. Hizmet kalitesi miisteri tarafindan beklenen ve algilanan

kalite arasindaki farkin Sl¢lilmesi ile saptanmaktadir (Parasuraman et al. 1985). Bu
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calismada, organizasyonlar tarafindan izlenen rekabet stratejilerinin beklenen ve
algilanan kaliteye etkilerini saptamak amaglanmaktadir. Ornek olarak, misteriler,
farklilasma stratejisi izleyen firmalardan daha yiksek hizmet kalitesi beklentileri
olurken, diisilkk maliyet stratejilerini izleyen firmalardan daha az hizmet kalitesi
beklemektedirler. Bu galismada, organizasyonlarin benimsedigi rekabet stratejilerinin,
sunulan hizmetin  kalitesine etkisini incelemek ve baglantilann saptamak

amaglanmaktadir (1980).

Bu ¢alismada Tirk Hava Yollari, Pegasus, Atlasglobal, Onur Air ve Borajet
havayollarinin miisterileri tizerine bir anket uygulamas: yapilmustir. Tiirk Hava Yollari,
farklilasma stratejisini rekabet stratejisi olarak belirlemistir. Diger firmalar ise maliyet
liderligi ve odaklanma stratejilerini rekabet stratejisi olarak uygulamaktadirlar. Anket
calismas: ilgili hava yolu firmalarinin 135 miigterisi tizerinde yapilmistir. Segilen hava
yolu firmalarimin hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL o0lgegi kullanilmigtir.
Parasuman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan tanimlanan SERVQUAL 6&lgeginde,
bes temel hizmet kalitesi boyutu bulunmaktadir. Bes temel hizmet kalitesi boyutu
fiziksel o6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak belirlenmistir
(Parasuman, Zeithaml ve Berry, 1994). SERVQUAL 6l¢iim modeli kullanilmustir.
Sonuglar {izerinde verilerin ve modelin saglamasii yapmak igin faktdr analizi

uygulanmigtir.

1. Tiirk Sivil Havacilik’nin Gelisimi

Tiirkiye havacilik sisteminin gelisiminde en nemli iki dzellik, cografi konumu ve niifus
yapisidir. Bu ozellikler, havacilik alaninda uluslararasi rekabette One gegmeyi
saglayabilecek imkanlar sunmaktadir. Bununla birlikte, var olan &zelliklerden dogan
avantajlarin  havacilik sektdriinde pazar payma doniistiirilmesi istenilen o&lgiilerin
gerisinde kalmaktadir. Havacilik sektorii ihracat, ticaret, turizm ve lojistik gibi
sektorlerle yakindan iligkilidir. Havacihik sektSriindeki gelismeler yeni pazarlara ve
rekabet stratejilerinin gelistirilmesine katki yapmaktadir. Dolayis: ile havacilik sektorii
birgok sektdriin gelisimine katalizor olarak gérev yapmaktadir ve bu yonii ile ekonomik

gelisim agisindan temel sektorlerden biridir.
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Tiirkiye’de sivil havacihigin temellerinin atilmasi ve 6niiniin agilmasi, 1930’1u yillarda
Hava Yollar1 Devlet Isletme Idaresinin kurulmasi ve Tiirk Hava Postalarinin hava
tasimaciligina baglamasina ile ger¢eklegsmistir. Ayni1 zamanda, sivil havayollarinin
kurulmasina destek verilerek kargo ve yolcu tagimaciligimi gelistirme ve yayginlastirma
hedeflerine y6nelik adimlar atilmistir. Havayolu ile yolcu tasimacilif ilk olarak Ankara
ve Istanbul arasinda 1938 yilinda gergeklestirilmistir. 1958 yilinda, 6623 sayil: yasa ile
Hava Yollar1 Devlet Isletme Idaresi, Tiirk Hava Yollar’’na (THY) doniistiiriilmiigtiir
(Sezgin, 1991).

Diinyadaki sivil havacilik sektorii en biiyiik atithmim ikinci diinya savasi sonrasinda
gergeklestirmigtir. Tiirkiye’de Sivil Havacilik sektoriiniin atilim yapmas: ise diinyayla
ayn1 anda ger¢eklesmemisgtir. 19.10.1983 tarihinde yiiriirliiliige giren 2920 sayili Sivil
Havacilik Kanunu ile birlikte Tiirkiye’de sivil havacilik sekttrii atilim yapmaya
baglamustir (mevzuat.gov.tr, 2016). Bu kanun 1929, Varsova ve 1945, Sikago

Konvansiyonlarindaki hiikiimler esas alinarak diizenlenmistir (mevzuat.gov.tr, 2016).

2. Tiirk Havacilik Sektériinde Rekabet

THY, dis hatlarda daha rekabetgi bir politika izlemektedir. I¢ hatlarda ise pazar paymi
diger Tiirk firmalarina kaptirmaktadir. Goriiliir bir iistlinligli olmasina ragmen son

yillarda say1s1 artan diger Tiirk firmalar pazar paylarini gittikge artirmaktadirlar.
Tiirkiye’deki firmalarin i¢ hatlardaki pazar paylar1 Sekil 1°de 6zetlenmistir.

Sekil 1: Ic Hatlardaki Pazar Paylari
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Kaynak: SHGM, 2016 Faaliyet Raporundan alindi.
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THY, hem i¢ hatlarda hem dis hatlarda Tiirkiye’de faaliyet gosteren firmalar i¢inde en

biiyiik Pazar payina sahip firmadir. Tiirkiye’deki firmalarin i¢ hatlardaki pazar paylari

Sekil 2°de 6zetlenmistir.
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Kaynak: SHGM, 2016 Faaliyet Raporundan alind.

Tablo 1: Ugak Sayisi
Havayolu Sirketleri 2015 2016

THY A.O. 266 308
Giines Ekspres Havacilik A.S. 54 49
Pegasus Hava Tagimacilik A.S. 58 70
Onur Air Tagimacilik A.S. 28 25
MNG Hava Yollar1 ve Tasimacilik A.S. 7 7
Atlasglobal Havacilik A.S. 20 25
Hiirkus Hava Yolu Tagimacilik A.S. 8 8
ULS Havayollar1 Kargo Tagimacilik
AS. 3 3
Turistik Hava Tagimacilik A.S. 10 11
ACT Hava Yollar1 A.S. 7 7
THY Izmir Hava Yollar1 A.S. 7 8
TAILWIND Hava Yollar1 A.S. 7 5
Borajet Havacilik Tagimacilik Ugak
Bakim Onarim Tic. A.S. 14 14

Toplam 489 540

Kaynak: SHGM, 2016 Faaliyet Raporundan alind:.
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THY iilkemizde faaliyet gosteren filosu en bilyiikk havayolu sirketidir. Ugak filosu
genisligi sektorde faaliyet gosteren 2. En biiyiik havayolu sirkleri Pegasus "un 5 katidir.

Tiirkiye’deki firmalarin ugak sayilar1 Tablo 1’de de 6zetlenmistir.

3. Sivil Havacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesine Yonelik Calismalar

Anadolu Jet tarafindan sunulan hizmetin kalitesini Slgmek igin yapilmis bir ¢caligmada,
Anadolu Jet firmasinin, miisterilerin isteklerine olduk¢a paralel hizmet verdigi
saptanmusgtir (Hatipoglu ve Isik, 2015). Yildiz (2011), ve Yildiz ve Erdil (2013)
havayolu tagimacilign sektoriinde, hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik
aragtirmalar  yapmuglardir. SERVPERF  olgegi ile SERVQUAL  dlgegini
karsilastirmiglardir. Yildiz ve Erdil (2013), ¢alismalarinin sonucu olarak, SERVPERF
dlgeginin grece SERVQUAL &lgeginden daha yaygin olarak kullanildig saptanmgtir.

Hizmet Kkalitesini dlgmeye yonelik bir aragtirma sonucunda hem yerli hem yabanci
yolcularin  hizmetlerden memnun olduklar1 saptanmigtir. Ancak yerli ve yabanci
yolcularin hizmet kalitesi beklentilerinin birbirinden olduke¢a farklilastifi, faktdrlerin

birbirinden bagimsiz oldugu saptanmistir (Okumus ve Asil 2007).

I¢c hat yolcularinin havayolu sirketlerini tercih ederken dikkat ettigi temel faktorler
iizetine yapilan bir aragtirmada, havayollarimin sundugu hizmetlerden memnuniyet
diizeyleri tlizerine bir aragtirma gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore,
havayolu se¢iminde dikkat edilen en dnemli faktdrlerin firmaya glivenebilme, alaninda
yetkinlik ve sorunlara karsi rahat ¢6ziim {iretebilme oldugu belirlenmigtir.
Havayollarinda hizmet kalitesinin belirlenmesinde ise temel faktorler giivenlik, kalite,

rahathik ve gesitlilik olarak belirlenmistir (Celikkol vd., 2012).

Farkl bir ¢alismada, Tiirk Hava Yollar tarafindan “Business” sinif yolcularina sunulan
hizmetlerden duyulan doyum &l¢iimii yapilmistir. SERVQUAL model kullanilarak, is
amagli seyahat eden 225 yolcu izerine c¢alisma yapilmigtir. Sonuglar; miisterilerin

beklentileri ile algilar arasinda fark olmadigini gostermistir (Ataman vd.,2011).

Miisterileri tarafindan gdzlemlenen miisteri kalitesinin Olgiilmesi lizerine yapilan bir

¢alisma da ise; ¢alisma Kuala Lumpur havaalan1 miisterileri fizerinde yapilmustir. 1lgili
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arastirmalara gére yolcularin hizmet Kkalitesini algisim etkileyen temel faktdrlerin

fiziksel unsurlar, giivenilirlik ve giivence oldugu belirlenmistir (Kalthom vd., 2012).

Hindistan merkezli havayolu sirketlerinin i¢ hat miigterileri tarafindan g6zlemlenen
miisteri kalitesinin &lgiilmesi iizerine yapilan bir ¢caligmada, Hindistan merkezli sirketler
se¢ilmis ve bunlarin miisterileri iizerine gergeklestirilen arastirmanin sonuglaria gore
toplam 14 hizmet kalitesi faktdrii belirlenmistir. Ttim havayolu sirketlerinin hizmet

kalitelerinin ¢ok farkli kalitelerde oldugu saptanmistir (Mahajan ve Rau 2009).

Toplam sekiz sirketin yolcular iizerine yapilan bir aragtirmada, Giivenilirlik, Fiziksel
ortam, Heveslilik, Giivence ve Empati kriterlerinin bu kullanicilar i¢in temel 6nemli
Hizmet Kalitesi gostergeleri oldugu saptanmistir. Aragtirmanin  migterilerin
havayollarinda sunulan hizmetlerden genel olarak memnun olduklari sonucuna

varilmistir ( Pekkaya ve Akill1 2013)

Wahab ve Sukati, Malindo Havayollarmin diigiik maliyet kategorisindeki miisteri
memnuniyetini dlgmek i¢in bir ¢aligma gergeklestirmistir. 200 Malindo havayollan
yolcusuna, hizmetlerin miigteri memnuniyetine etkilerini tammlayan sorular sorulmus

ve sunulan hizmetlerin miisteri memnuniyetine olumlu katkilar1 ortaya konulmustur.

Suki (2014) empati seviyesi ve havalimani ve havayolu ulagilabilitliginin miisteri
memnuniyetine etkilerini gdzlemlemigtir. Son alt1 ayda Maleysia ve AirAsia havayollar1
ile ugmus 300 yolcu iizerinde aragtirma yapilmig, empati ve ulagilabilirligin miisteri

memnuniyetinde ciddi etkileri oldugu saptanmugtir.

Ulagilabilirligin  &nemli bir miigteri memnuniyet faktorii olarak belirlendigi bir
calismada, gelisen Akdeniz marketindeki Kuzey Kibris havayollan lizerine 43 pargalik,
8 boyutlu AIRQUAL modeli 583 kisiye uygulanmis ve havayolu ulagilabilirligi en
belirgin etken oldugu saptanmigtir (Nadiri vd.,2008).

Aksoy, Atilgan ve Akinci, Beg farkli Avrupa merkezli havayolundan 1014 yolcu
tizerinde calismiglardir. Sonuglar Tiirkiye merkezli bir havayoluyla diger dort
havayollar1 arasindaki aym hattaki farkliliklar1 ortaya koymustur. Farkliliklar

demografik, davranigsal ve memnuniyet dagilimlarinda belirlenmistir.

Altinkurt, Kiiciik ve Kaya, farklilagmig hizmetlerin ve bu hizmetin kalitesinin sirketlerin

Pazar basarilarina katkilarim incelemiglerdir. Calisma sonucu olarak, verilen hizmetin

7
Nisantas: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 6 (1) 2018



Abdullah TURK - Abdullah Alper SENER; Hizmet Kalitesi ve Rekabet Stratejileri Arasindaki Iliskinin
Analizi: Havacilik Alaminda Bir Uygulama

rakiplerden farklilagtirilmig bir ayirt edici sekilde sunulmast ile hizmet kalitesi birbiri ile

tiim boyutlarda pozitif baglant oldugu saptanmigtir.

Kabin i¢i servisin miisteri goziindeki yerini belirlemek i¢in yapilan farkl bir ¢aligmada,
Fiyat politikalariin baska faktorlerden bagimsiz olarak degerlendirildiginde rekabette
kalici bir basar1 saglamadifi, Kaliteli hizmet sunmanin temel memnuniyet faktorii

oldugunu saptamiglardir (Chen vd., 2011).

4. Yoéntem

Bu béliimde, ¢alismanin amaci agiklanmis, kapsam ve smnirlar belirtilmigtir. Onerilen
hizmet kalitesi 6lgek tasarim tanimlanmig, ilgili kalite boyutlari ve faktdr analiz
sonuglar verilmistir. Onerilen aragtrma modelinin giivenilirligini Slgmek igin
giivenilirlik analizi yapilmig, bu analizin sonuglart da bu boliimde verilmistir.

Tanimlanan hipotezler de bu béliimde verilmisgtir.

4.1 Arastirma Modeli

Bu caligmada Onerilen arastrma modeli ile miisterilerin demografik &zellikleri,
miisterinin aliskanliklari, empati, fiziksel ozellikler, heveslilik, giiven, giivenilirlik gibi
faktorlerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesine etkileri incelenmistir. Onerilen
arastirma modeli Sekil 3’te verilmistir. Sekilde de belirtildigi gibi izlenen rekabet

stratejilerinin miisterinin tavsiye etmesine ve algilanan hizmet kalitesine etkileri

arastiriimaktadir.
Sekil 3: Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi:

1 - Somut Ogeler
Rekabet Strate]ileri:
2 - Glvenflirilk
1 -Malivei Liderligl ve Odaklanma 3 - Heveslilik
2 - Fakbilasma
Miigterinin Tavsive Etme Oram
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4.2. Arastirma Hipotezleri

1. Havayolu sirketlerinin izledigi rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Alt hipotezler:

1.1. Havayolu sirketlerinde izlenilen rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarindan somut dgeler tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

1.2. Havayolu sirketlerinde izlenilen rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarindan giivenilirlik iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

1.3.Havayolu sirketlerinde izlenilen rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarindan heveslilik {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

1.4.Havayolu sirketlerinde izlenilen rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarindan giiven {izerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

1.5.Havayolu sirketlerinde izlenilen rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet kalitesi

boyutlarindan empati (miisteriyi anlama) {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

2. Izlenen rekabet stratejisi milgterilerin havayolu sirketini tavsiye etmeleri konusunda

anlaml etkiye sahiptir.

Bu bsliimde, uygulanan anket sonuglar tizerinde yapilan demografik, tek yonlii varyans
ve ortalama analizleri ve sonuglari verilmistir. Analiz sonuglarina gore detayl sonug ve

degerlendirmeler verilmistir.

4.3. Demografik Analizler

Tez kapsaminda gelistirilen anket 135 havayolu miisterisine uygulanmigtir. 135
uygulamanm tamami gegerli veri olarak saptanmustir. Bu c¢alismada THY, Pegasus,
AtlasGlobal, Onur Air ve Borajet hava yollar1 firmalar ile yolculuk eden yolcularin
hizmet kalitesi dlgtimlemesi yapilmistir. Seyahat edilen firmalar arasinda cinsiyet, yas,

seyahat edilen smif, seyahat sikhigi, seyahat amaci, gelir diizeyi ve egitim durumu
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degiskenlerin frekansindaki benzerlikleri ve farkliliklari incelemek i¢im ¢apraz tablo
analizi kullamilmigtir. Capraz tablo analizlerinden degiskenler arasinda iligki olup

olmadifina ve ne tarz iligkiler olabilecegine dair yorumlar yapilabilmektedir.

Tablo 2: Cinsiyet Dagilim

Sayi Yiizde

. Erkek 80 59,3

Cinsiyet Kadin 55 40,7
Toplam 134 100,0

Cinsiyete gore katilimei dagilimi Tablo 2°de verilmistir. Katilimcilarin ylizde 59,7°si (80

kisi) erkek ve yiizde 40,31 kadindir.

Tablo 3: Yas Dagilimi

Say1 Yiizde
25 Yas Al 11 8,1
25-30 Yas 33 24,4
Yag 30-40 Yas 60 44,4
40 yas Ustii 31 23,0
Toplam 135 100,0

Yasa gore katilimci dagilimi Tablo 3’te verilmistir. Katilimcilarin yiizde 8,1°si (11 kisi)
25 yas alt1, yiizde 24,4°1 (33 kisi) 25-30 yas arasi, yiizde 44,4°1 30-40 yas aras1 ve yiizde
23,0°i 40 yas uistuidiir.

Tablo 4: Seyahat Edilen Sinif Dagilim:

Say1 Yiizde
Business 11 8.2
Seyahat Edilen Simf
Ekonomi 123 91,8
Toplam 135 100,0
10
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Seyahat edilen simfa gére katilimer dagilimi Tablo 4°te verilmistir. Katilimcilarin yiizde
8,2’si (11 kisi) business sinifi yolcusudur, yiizde 91,81 (123 kisi) ekonomi sinifi

yolcusudur.

Tablo 5: Seyahat Edilen Firma Dagilim1

Say1 Yiizde
Tiirk Hava Yollar 76 56,3
Pegasus 33 244
AtlasJet 12 8,9
Onur Air 12 8,9
BoralJet 2 1,5
Toplam 135 100,0

Seyahat edilen firmaya gore katihmei dagilimi Tablo 5°de verilmigtir. Katilimeilarin

yiizde 56,3’ii THY yolcusudur ve Pazar pay lideridir.

Tablo 6: Scyahat Edilen Hat Dagilimi

Sayi Yiizde
I¢ Hat 89 65,9
Dis Hat 46 34,1
Toplam 135 100,0

Seyahat edilen hatta gore katilime1 dagilimi Tablo 6°da verilmistir. Katihmeilarin ytizde

65,9’u i¢ hat yolcusudur, yiizde 34,1°i dig hat yolcusudur.

11
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Tablo 7: Seyahat Siklig1 ve Seyahat Edilen Firma Capraz Tablolama

Seyahat Edilen Firma
. ¢ | 4 E
<1 ) < ] =
173 2] St = =]
b= 8 % E 8 e %
& < © 2
5 | Haftada bir 15 5 2 2 0 24 17,9
E Ayda bir 36 17 6 5 1 65 | 48,5
E Ug Ayda bir 15 3 3 4 1 26 19,4
8| Aln ayda bir 4 4 0 0 0 8 6,0
% | Yildabir 5 1 1 0 11 | 82
Toplam 75 33 12 12 2 | 1 [ 100

Seyahat sikligina gore seyahat edilen firma tercihleri Tablo 7°de verilmistir.
Katiimeilarin yiizde 17,9°u (24 kisi) haftada bir, yiizde 48,5’u (65 kisi) ayda bir, ylizde
19,4°1i (26 kisi) ii¢ ayda bir, ylizde 6,0°1 (8 kisi) alt1 ayda bir, ylizde 8,2si (11 kisi) y1lda
bir seyahat etmektedir. Tablo 7°deki gapraz tablo analizi sonuglarina gére seyahat sikhig1
azaldik¢a firmalarin rekabet stratejilerinin etkisi azalmaktadir. THY ile Pegasus

arasindaki fark alti ayda bir ve daha az sikliklarda kapanmaktadir.

Tablo 8: Seyahat Amaci Dagilim

Toplam Yiizde
Is 45 33,3
Turistik 67 49,6
Seyahat Ama¢ —; :
Ogrenim 23 17,0
Toplam 135 100

Seyahat amacina gore katilimer dagiimi Tablo 8’de verilmistir. Katilimeilarin yiizde

50,0°1 turistik seyahatler igin havayolunu kullanmistir.

12
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Tablo 9: Gelir Diizeyi ve Seyahat Edilen Firma Capraz Tablolama

Seyahat Edilen Firma
=
. 2 c 2 = ‘-
= & o - g Tg_‘ Yiizde
=l & 2| 8| & |¢
<
1500 TL ve alt1 0 2 0 0 0 2 1,5
5. 1500 TL-3000 TL 8 6 4 2 2 22 16,4
N
=
E 3000 TL - 6000 TL 21 13 2 9 0 45 33,6
=
O 16000 TL-9000 TL 37 9 1 1 0 48 358
9000 TL {istii 9 3 5 0 0 17 12,7
Toplam 75 33 12 12 2 134 | 100,0

Gelir diizeyine gore seyahat edilen firma tercihleri Tablo 9°da verilmistir. Capraz tablo

analizi sonuglarina gére 3000TL alt1 gelirde THY rekabet avantajim kaybetmektedir.

Tablo 10: Egitim Durumu ve Seyahat Edilen Firma Capraz Tablolama

Seyahat Edilen Firma
=
: > N 5
2 o < K < |viizde
S| 3 | BE| | &
A 2 o &
E TkSgretim 4 0 0 1 1 6 4,4
E Lise 23 14 6 6 49 36,3
2 Universite 45 16 5 2 1 69 51,9
=]
&, Master/
| iorvld 3 3 1 3 0 10 7.4
Toplam 75 33 12 12 2 134 100

Egitim durumuna gdre seyahat edilen firma tercihleri Tablo 10°da verilmistir. Capraz

tablo analizi sonuglarina gdre THY master/doktora egitimli yolcularda rekabet

avantajini kaybetmektedir.

13
Nisantag: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 6 (1) 2018




Abdullah TURK - Abdullah Alper SENER; Hizmet Kalitesi ve Rekabet Stratejileri Arasindaki Iliskinin

Analizi: Havacihk Alamnda Bir Uygulama

4.4 Hipotezlerin Incelenmesi

Birden fazla bagimsiz grubun ortalamalarmi karsilagtrmak igin tek yonlii varyans

analizi kullamlmaktadir (Chen, Tseng ve Lin, 2011). Bu béliimde tek yonlii varyans

analizlerinde Toplam Puan, Somut Ogeler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati

degisken olarak segilmistir. Bu degiskenlerin 6nce rekabet stratejisi degiskenine gore

sonra da tavsiye degiskenine gére karsilastirmalar1 yapilmigtir.

Tablo 11: Faktorler igin Betimsel Istatistikler

N Fark |Minimum [aksimum |Ortalama | Std. Hata
Somut Ogeler 135 5,00 2,00 7.00 5,4296 1,20658
Glivenirlik 135 4,00 3,00 7,00 5,9259 ,89467
Heveslilik 135 3,00 4,00 7,00 6,1481 ,88536
Giiven 135 2,00 5,00 7,00 6,5259 ,67834
[Empati 135 2,00 5,00 7,00 6,7259 ,55220
Gegerli N 135

Tablo 11°de Somut Ogeler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati degigkenleri i¢in

minimum, maksimum, ortalama, standart sapma gibi betimsel istatistikler verilmigtir.

Tablo 12: Rekabet Stratejisine Gore Betimsel Istatistikler

N Ortalama Std. sap Std.hata
Farklilagma Stratejisi 74 -2,0831 ,99166 ,11528
Odaklanma ve Maliyet
Toplam puan Liderligi 59 -2,6800 1,05379 ,13719
Toplam 133 -2,3479 1,05848 ,09178
Farklilagsma Stratejisi 74 -2,1667 1,23032 ,14302
S Odaklanma ve Maliyet 59 -2,6695 1,01166 13171
Liderligi
Toplam 133 -2,3897 1,16177 ,10074
Farklilasma Stratejisi 76 -2,1342 1,24895
Giivenirlik Odaklanma ve Maliyet
Dyenih Liderligi 59 22,7288 1,37051 ,17843
Toplam 135 -2,3941 1,33180 ,11462
14
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Farklilasma 76 11,7939 1,46966 16858
Stratejisi
Heveslilik | Odaklanma ve Maliyet
Liderligi 59 2,4181 1,42177 18510
Toplam 135 22,0667 1,47663 12709
Farklilagma Stratejisi 76 2,0296 1,26357 14494
Given | OdaklanmaveMaliyet | 54 2,7161 127176 | ,16557
Liderligi
Toplam 135 2,329 1,30786 11256
Farklilagma Stratejisi 76 -2,2184 1,16215 ,13331
Empati | OCcdlemmaveMaliyet |5 2,8373 124262 | 16178
iderligi
Toplam 135 2,489 1,23256 10608

Tablo 12°de Toplam Puan, Somut Ogeler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati

degiskenleri igin rekabet stratejisine gére ortalama, standart sapma ve standart hata gibi

betimsel istatistikler verilmistir. Tablo 10 incelendiginde, biitiin boyutlarda ve toplam

kalite puanini agisindan farklilagma stratejisi izleyen isletmelerin kalite puanlan

odaklanma ve maliyet liderligi stratejisi izleyen firmalardan biiyiik oldugu saptanmagtir.

Ornek olarak Somut faktdriinde, Odaklanma ve Maliyet Liderligi stratejisini izleyen

firmalar -2,6695 ortalamada iken Farklilasma Stratejisini izleyen firmalarin ortalamalar1

-2,1667 ile daha yiiksektir.

Tablo 13: ANOVA (Tavsiye Degiskenine Gore)

Nisantagi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 6 (1) 2018

ﬁ ::;:l::; df Drtalama Kare F p degeri
Guruplar Arasi 11,695 1 11,695 11,249 ,001
Toplam puan |Gurup ici 136,194 131 1,040
Toplam 147,889 132
Guruplar Arasi 8,300 1 8,300 6,401 ,013
Somut Gurup ici 169,861 131 1,297
Toplam 178,160 132
Guruplar Arasi 11,743 1 11,743 6,913 ,010
Giivenirlik |Gurup ici 225,932 133 1,699
Toplam 237,675 134
Guruplar Arasi 12,942 1 12,942 6,164 ,014
Heveslilik  Gurup ici 279,236 133 2,100
Toplam 292,178 134
Guruplar Arasi 15,653 1 15,653 9,749 ,002
Giiven Gurup i¢i 213,553 133 1,606
Toplam 229,206 134
Guruplar Arasi 12,721 1 12,721 8,865 ,003
Empati Gurup ici 190,852 133 1,435
Toplam 203,573 134
15
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ANOVA analizi farklhiliklarin istatistiki olarak anlamliifim1 saptamak igin
uygulanmigtir. Tablo 13°de Toplam Puan, Somut Ogeler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven
ve Empati degiskenleri ile bu degigkenlerin tavsiye degiskenine gére tek ydnlii varyans
analiz sonuglar1 verilmistir. Tablo 13’de ki p degerlerinin tamami 0,05 den kiigiik
oldugu goriilmiistir, bu degiskenler arasindaki farkliligin istatistiki olarak anlamli

oldugunu gostermektedir. Tablodaki df degeri ise serbestlik derecesini belirtmektedir.

Tablo 14: ANOVA (Rekabet stratejilerine Gore)

Kareler df Drtalama F p degeri
Toplam Kare
Toplam Guruplar Arasi 46,642 1 46,642 | 60,348 ,000
puan |Gurup igi 101,247 131 ,773
Toplam 147,889 132
Guruplar Arasi 30,599 1 30,599 27,165 ,000
Somut |Gurup ici 147,561 131 1,126
Toplam 178,160 132
Guruplar Arasi 37,255 1 37,255 24,723 ,000
GiivenirlikGurup igi 200,420 133 1,507
Toplam 237,675 134
Guruplar Arasi 70,887 1 70,887 | 42,605 ,000
Heveslilik (Gurup i¢i 221,291 133 1,664
Toplam 292,178 134
Guruplar Arasi 43,476 1 43,476 31,132 ,000
Giiven |Gurup igi 185,731 133 1,396
Toplam 229,206 134
Guruplar Arasi 56,010 ! 56,010 50,482 ,000
Empati Gurup ici 147,564 133 1,110
Toplam 203,573 134

A hipotezi havayolu sirketlerinin izledigi rekabet stratejileri ortaya konulan hizmet
kalitesi lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu belirtmektedir. Tablo 14’den
yukarida g¢ikarilan sonuglarda da bu farkliligin varhig: ve anlamhihg saptanmgtir.

Boylece A hipotezi anketlerden elde edilen verilerle dogrulanmugtir.
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Tablo 15: ANOVA

Say1 Ort Std. Sap. Std. Hata Min Mak
e 76 ,9079 29110 ,03339 ,00 1,00
Stratejisi
Odaklanma ve
Maliyet Liderligi 59 ,6949 ,46440 ,06046 ,00 1,00
Toplam 135 ,8148 ,38989 ,03356 ,00 1,00

Ikinci hipotez, izlenen rekabet stratejisi miisterilerin havayolu sirketini tavsiye etmeleri

konusunda anlaml1 etkiye sahip oldugunu belirtmektedir. Bu hipotezin incelenmesi igin

Tablo 14 ve Tablo 15 olusturulmustur. Tavsiye degiskeninde Evet 1, Hayir ise 0 olarak

tammlanmustir. Tablo 14 rekabet stratejilerine gore tavsiye degiskeni betimleyici

ortalama, standart sapma, minimum, maksimum ve standart hata gibi betimsel

istatistikler verilmistir.

Tablo 16: Tavsiye i¢cin ANOVA Analizi

Kareler Toplami df Ort Kare P
Gruplar Arasi 1,507 1 1,507 10,623 ,001
Grup I¢i 18,864 133 ,142
Toplam 20,370 134 |

Tablo 16°de rekabet stratejileri iin tavsiye degiskenine gore yapilan istatistiksel

iliskinin anlamhlig1 analiz edilmistir. Tablo 16°deki p degerlerinin 0,05 den kiigiik

oldugu goriilmiistiir, bu degiskenler arasindaki farklihgin istatistiki olarak anlamls

oldugunu géstermektedir.

SONUC

Hizmet kalitesini 6lgmek en basta miisteri beklentilerinin dogru anlagiimasini saglar.

Hizmet kalitesi Sl¢iimlerini inceleyerek, sunulan hizmet ile talep edilen arasindaki

farkliliklari belirleme imkani1 bulunabilmektedir. Bu farkliliklar saptandiginda ise,

gerekli diizenlemelerin yapilmasi hedefler belirlenmektedir. Belirlenen hedefler, durum

analizi yaparak, kaynak kullanimin iyilestirmeye ySnelik gerekli 6ngorilyii de gelistirir.

Hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 agisindan Snemli bir yere sahiptir. Hizmet, {iretilen

tirlinler kadar kalite Sl¢limii tanimli ve kolay bir olgu degildir. Dolayis1 ile iretim

standartlar1 gibi siirekli ayni kaliteyi saglayabilmek igin, stirekli analiz ve iyilestirme ve
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kontroller gerektirmektedir. Hizmet kalitesini artirmak ve bu diizeyi muhafaza etmek

dnemli hedefler olarak her zaman g6z 6niinde tutulmalidir.

Rekabet, pazar payi, karhlik, bilinilirlik gibi birgok alanda 6ne gegme ve avantaj
saglama ¢aligmalarimi kapsamaktadir. Segilen rekabet stratejileri, verilen hizmetin
kalitesini birebir etkileyebilmektedir. Rekabet, hizmet kalitesine genellikle olumlu katki
saglasa da, olumsuz durumlarda gdzlemlenebilmektedir. Omegin asir1 maliyet rekabeti,

dogru yonetilmediginde, miigterilerin hizmet algisin1 bozabilmektedir.

Calisma kapsaminda, havayolu sirketlerinden hizmet alan 135 miisteriye fiziksel olarak
ve 40 miisteriye internet lizerinden hazirlanan anket uygulanmistir. Miisteriler THY,
Pegasus, AtlasJet, Onur Air ve Borajet havayollar1 miisterileri arasindan segilmistir.
Giivenilirlik analizleri sonucu ¢evrimi¢i uygulamalarin yeterli giivenilirlikte olmadigi
saptanmis ve bu uygulamalar analiz uzayindan ¢ikarilmistir. Hazirlanan anket
kapsaminda, hizmet kalitesinin boyutlari, Parasuman, Zeithaml ve Berry’nin 6nerdigi
fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 kullanilmigtir.
SERVQUAL modeline benzer sekilde 23 maddelik soru seti hazirlanmig ve bu sorular 5
faktore dagitilmistir. Beklentiyi ve algiy1 6lgmek igin iki farkli soru seti uygulanmis ve
aradaki farkin incelenmesi ilgili fark bulunmugtur. Faktorlerin agirhiklar kullaniciya
sorularak belirlenmistir. Belirlenen faktsr agirliklar: toplam puan adi verilen ayr1 bir

belirteg tammmlanmasinda kullanilmigtir.

Bu makale kapsaminda gergeklestirilen aragtirmalarda sivil havayolu sirketlerindeki
rekabet stratejilerinin hizmet kalitesine etkisi incelenmistir. Somut Ogeler, Giivenirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati degiskenleri ile bu degiskenlerin rekabet stratejisine gore
degisimleri incelenmigtir. Bu degiskenler arasindaki farkliligin istatistiki olarak anlaml
oldugunu saptanmustir. Dolayist ile segilen rekabet stratejisinin miisterinin bekledigi
hizmet kalitesi ile miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi arasindaki farklilasmaya anlaml
bir etkisi oldugu saptanmistir. Somut Ogeler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati
boyutlarinin tamaminda ve toplam kalite puanini agisindan farklilasma stratejisi izleyen
isletmelerin kalite puanlar1 odaklanma ve maliyet liderligi stratejisi izleyen firmalardan

biiyiik oldugu saptanmustir.
Bu calisma kapsaminda, havayolu sirketlerinin izledigi rekabet stratejileri ortaya

konulan hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu hipotezi &ne
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stirtilmiistiir. Ilgili analizlerle, bu farklihigin varligi ve anlamlihg1 saptanmigtir. Boylece
hipotez anketlerden elde edilen verilerle dogrulanmustir. Anket sonuglari {izerinde
yapilan istatistiksel analizlere gore, tiim bes SERVQUAL faktériinde, ortalama kalite
degerleri farklilagma rekabet stratejisini izleyenlerle digerlerini izleyenler arasinda
farklilik gosterdigi saptanmugtir. Ortalama kalite degerlerinin, tiim boyutlarda
farklilasma stratejisini izleyen firmalar igin mutlak deger olarak daha biiyiik oldugu
goriilmiigtiir. Farkli rekabet stratejileri agisindan, en biiyiik fark ise Giiven faktoriinde

goriiliirken, en diisiik fark Fiziksel Ozellikler faktoriinde goriilmiistiir.

Bu calisma kapsaminda, ikinci hipotez olarak, izlenen rekabet stratejisi miisterilerin
havayolu girketini tavsiye etmeleri konusunda anlamli etkiye sahip oldugu one
stirtilmiistiir. Hipotezi incelemek i¢in, rekabet stratejileri igin tavsiye degiskenine gore
yapilan istatistiksel iligkinin anlamlilig1 analiz edilmistir. Bu degiskenler arasindaki

farkliligin istatistiki olarak anlamli oldugu gosterilmistir.

Ortalama kalite degerleri incelenerek, tiim ortalama degerler negatif oldugu goriilmiistiir
ve bu sonuglardan incelenen firmalarin miisteri beklentisine gore daha dusiik kalitede
servis sundugu saptanmaktadir. Ayrica en basarili olunan faktdr heveslilik, en basarisiz

olunan alan ise empati olarak goriilmiistiir.
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