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Oz

Bu ¢alisma, Tiirkiye’de faaliyet gésteren 8 hava yolu sirketi yolcularinin, hizmet
kalitesini ne ol¢lide degerlendirdigi ve hangi hizmet kalitesi boyutlarma daha
fazla 6nem verdiklerinin belirlenmesi tizerine yapilmigtir. Calismamizda,
yolcularin penceresinden SERVPERF /SERVQUAL o6lgegindeki 5 boyutun
Ol¢limii anket sorulartyla yapilmistir. Anket verileri kullanilarak, algilanan ve
beklenen hizmet Kalitesi karsilastirmali olarak fark analiziyle (gap analysis)
degerlendirilmistir. Anket sonuglarina gore, istatistiksel olarak anlamli olmasa
da, algilanan hizmet kalitesinin beklenenden fazla olmasi dikkat c¢ekicidir.
SERVPERF /SERVQUAL o6l¢ek boyutlarindan heveslilik, beklenenden diisiik
algilanmis, diger boyutlarda ise algilanan hizmet kalitesi beklenenden yiiksek
diizeyde Ol¢iilmiistiir. Ayrica, yolcularin demografik yapisina gore de algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin degerlendirmesi farkliliklara yonelik istatistiksel
analiz testleriyle incelenmis ve yorumlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Fark analizi, Istatistiksel hipotez testleri, Hava yolu hizmet
kalitesi boyutlari, SERVPERF.

Abstract

This study is conducted to define how customers of eight airline companies
evaluate the service quality, and pay importance to which dimensions of service
quality. In the study, the measurement of five dimensions in SERVPERF
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/SERVQUAL scale is made by questionnaire. By using questionnaire data,
perceived and expected service quality is evaluated comparatively with gap
analysis. According to questionnaire results, it is remarkable that perceived
service quality is greater than expected service quality, although it is not
statistically significant. Responsiveness, which is one of the SERVPERF
/SERVQUAL scale dimensions, is perceived lower than expected, and perceived
service quality of other dimensions are measured higher than expected values.
Besides, passenger’s dimensions of perceived service quality is investigated and
evaluated by statistical tests for demographic differences.

Keywords: Gap analysis, Statistical hypothesis testing, Dimensions of airline
service quality, SERVPERF.

1. Giris

Son yillarda, ulasim, iletisim, finansal hizmetler gibi bir¢ok alt sektorii
icinde barindiran hizmet sektoriiniin, uluslararasi ticaretin biiyilik
boliimiinii  olusturdugu  bilinmektedir.  Kiiresellesmeyle  birlikte,
isletmelerin pazarda kalmalar1 ve biiylimeleri i¢in var olan rekabet sartlar
zorlagmaktadir. Bu anlamda, &zellikle hizmet isletmeleri icin kaliteli
hizmet sunumu her gecen giin 6nemini daha da hissettirmektedir.

Piyasada deger ve kalite olusturmayr amaglayan isletmeler, bu
hedeflerindeki 1srarina bagl olarak piyasada kalmayi, kar etmeyi ve /veya
rekabet edebilmeyi garanti altina alabilmektedir. Bu anlamda,
miigterilerin kalite algisinin nasil OSlgililecegi ve her bir hava yolu
miigterisinin tercih ettigi Ozellikleri anlama, yoneticiler agisinda ¢ok
onemli bir konu olmaktadir. Hizmet kalitesi belirleyicileri, yolculuk
sirasindaki kabin sartlart ve verilen yiyeceklerin yani sira bu gibi
hizmetlerin sunumuna kadar yolcularin dikkate aldigi tiim hizmetler
olarak ifade edilebilir.

Tiirkiye’de hava yolcu tasimaciligi hizmet kalitesi {izerine yapilmis
caligmalar, genellikle bir hava yolu sirketi yolcu yargilara ait faktor
analizi ile degerlendirilmesi iizerinedir. Bu ¢aligma, &rneklemin farkli
hava yolu yolcular1 icermesi ve demografik 6zelliklere gore bu hizmet
kalitesi anlayisinin  analiz  edilmesi bakimindan literatiire katki
saglayacagi diisliniilmiistiir.

Bu c¢alismada, hava yolcularinin hava yolu hizmet Kkalitesinin
degerlendirmesi ve yolcularin hangi boyutlara daha fazla ©nem
verdiklerinin  belirlenmesi amaclanmigtir. Hizmet Kalitesi boyut
puanlamalar1 arasindaki farkliliklar, demografik o&zelliklere gore
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istatistiksel olarak analiz edilmis ve ayrica fark analiziyle, hava
yolculugunda alinan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesinin
karsilastirmali olarak incelenmesi yapilmistir. Calisma i¢in Atatiirk Hava
Limani’nda (AHL), ugaktan inis yapmus olan yolcularin kullandiklar
hava yolunun hizmet kalitesi tizerine SERVPERF/SERVQUAL 6l¢egiyle
olusturulmus anket yapilmistir. Tam dolduruldugu ve SERVPERF
cevaplamalar tutarli kabul edilen 410 anket farkliliklara gore istatistiksel
analizlere dahil edilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hava yolcularinin hizmet kalitesi algis1 ve
dleiimii iizerine degerlendirme yapilmistir. Ugilincii béliimde, frekans
analizi, fark analizi ve demografik Ozelliklere gore algilanan hizmet
kalitesindeki farkliliklar istatistiksel analizlerle degerlendirilmistir. Sonug
boliimiinde ise analiz bulgularinin sonuglar degerlendirilmistir.

2. Hava Yollarinda Hizmet Kalitesi

Kalite, mal ve hizmet iireten isletmelerdeki etkinligi ve performansi
gosteren Onemli bir ara¢ oldugu goriilmektedir. Ancak, miisterilerin
yargilarinin farkliliklarindan dolayi, hizmet {ireten igletmeler i¢in hizmet
kalitesinin 6l¢iimiiniin gii¢ oldugu kabul edilmektedir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerine yapilan ¢aligsmalarda,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkinin misteri
memnuniyetini, dolayli olarak miisterinin sonraki davraniglari belirledigi
goriilmektedir (Ling vd. 2005; Park, 2005; Saha ve Theingi, 2009; Kee
Mun ve Ghazali, 2011; Ramez, 2012). Ornegin, Ling vd. (2005), Cin-
Tayvan arasinda hava yolculugu yapan 404 yolcu iizerinde yaptiklari
calismada, hizmet kalitesinin her boyutu olmasa da GV, FO ve GY
boyutlarinin miisteri memnuniyetinin tizerinde dogrudan etkisinin
oldugunu gozlemlemislerdir. Park vd. (2005) ise, kullanilan hava yolunun
yolculara sundugu hizmet kalitesi boyutlarmin, yolcularin goziindeki
hava yolu imajin1 ve ilerideki yolculuk yapacagi hava yolu tercihlerinde
o6nemli bir belirleyici oldugu ifade edilmistir.

Bu anlamda, hizmet sektorlerinde farkli hizmet kalitesi o6l¢iim
araclarindan bahsedilmektedir. S6z konusu hizmet sektoriiniin hizmet
kalitesinin olmasi gereken diizey i¢in Parasuraman vd. (1988)’nin
gelistirdigi SERVQUAL ve ayni sorularla bu sektérdeki mevcut servis
performans Ol¢glimili i¢in Cronin ve Taylor (1992)’un gelistirdigi
SERVPERF 6l¢egi en yaygin olarak kullanilan Slgektir. SERVPERF
/SERVQUAL ol¢eginde genellikle dikkate alinan 5 faktor ve 22 adet soru
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sayist s0z konusudur. Bu g¢aligmamizda anket sorularinin ve faktor
bilesenlerinin hazirlanmasinda Okumus ve Asil (2007a) ve Renganathan
(2011) calismalar1 sonucu elde ettikleri faktor yiliklemeleri hizmet
kalitesinin boyutlar1 ve alt boyutlarmin belirlenmesinde referans
almmustir. Bahsi gecen bu boyutlarin icerigi asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Giivenilirlik (GV, Reliability): Sektorden beklenen bir hizmetin, dogru
ve giivenilir bir sekilde yerine getirilmesidir. Ornegin, hesap ve kayit
giivenilirligi; yiyecek/ugak igi temizlik gibi hizmet yeterliligi; personel
bilgi/tecriibe diizeyi; reklam taahhiitlerini zamaninda yerine getirmesi.

Fiziksel Ortam (FO, Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki ugak,
arac/gerec ve personel goriiniimii, iletisim materyalleri. Ornegin, ucak
materyallerinin  modern ve c¢ekici olmasi; kablosuz internet;
havalandirma; ¢aligan goriiniimiiniin diizgiin temiz olmasi.

Heveslilik (HE, Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizl
hizmet etme istekliligi. Ornegin, calisanlarin samimiyet ve nezaket; talep
ve islemlerdeki hiz ve performans; miisteriye deger verildiginin
hissettirilmesi.

Giivence /yeterlilik, teminat (GY, Assurance): Calisanlarin bilgili
olmalar1 ve miisterilere giiven telkin edebilme becerisi. Ornegin,
yiyeceklerde kalite ve yeterlilik diizeyi; personel davraniginda tutarlilik;
hijyen ve temizlik; servis/hizmet varliginin inandiricilig.

Empati (EM, Empathy): Miisteri gibi diistinerek, miisteriyi dnemseme
ve yardimseverlik igerisinde olma becerisi. Ornegin, miisteri dilek ve
sikayetlerine duyarlilik diizeyi; miisteri ile iletisim kurabilme yetenegi;
ulagim fiyati ile verilen hizmetin arasindaki denge.

SERVPERF/SERVQUAL o6lceginden baska sorular firetilerek farkl
sayida ve anlamda faktorlere ylikleme ve yorumlama yapilan caligmalar
vardir. Brady ve Cronin (2001), farkli hizmet sektorlerinden alinan
gozlemler i¢in iletisim kalitesi, fiziksel cevre kalitesi ve c¢ikti kalitesi
olmak f{izere ii¢ ana boyutla servis kalitesini 6l¢gmiislerdir. Gilbert ve
Wong (2003), GY, ugus sablonu, GV, HE, personel, imkanlar ve bireysel
isteklere gore 6zellesme gibi 7 boyutu dikkate almislardir. Degirmenci
vd. (2012) yer hizmetleri, imaj, personel, ugus hizmetleri, e-hizmetler ve
EM olmak {izere 6 boyut lizerinde durmuslardir. Aksoy vd. (2003) ise
yabanci hava yolu yolcularinin hizmet beklentileri igin yiikleme yapilan
faktorleri, yiyecek icecek servisi, personel, kabin o6zellikleri, inernet
olanaklari, ugug faaliyetleri, hava yolu promosyonu/orjini, dakiklik, hiz
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ve ugak teknolojisi gibi 9 boyutta ve yerel hava yolu yolcularint ise, 8
boyuttaki faktor yliklemelerini yorumlamislardir. Havayollarinda hizmet
kalitesi Ol¢iimiinde SERVPERF /SERVQUAL o6lcegi yaygin olarak
kullanilmistir ve bu ¢aligmalardan bazilar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Abdullah vd. (2012), Malezya hava yolu isletmelerinde dogrulayici faktor
analiziyle yaptiklar1 ¢aligma sonucunda GV, FO ve GY boyutlarinin
hizmet kalitesinin ana boyutlart oldugunu goézlemlemislerdir.
Krishnankutty ve Kalita (2011) ise 3 hava yolu sirketinden sirasiyla 91,
100 ve 94 yolcuya SERVPERF olcegindeki 22 soruyu yoneltmis ve
sonuglar1 kesfedici faktor analiziyle degerlendirdiginde, yolcularin hizmet
kalitesi algi boyutlarinin hava yoluna gore sirasiyla 5, 6 ve 3 boyuta
yiiklendigini gozlemislerdir. Bu anlamda ¢alismamizda, gerek caligmada
8 farkli hava yolu igletmesinin her birinin yolcusundan olusabilecek goriis
farklilig1 ¢ikarsamasi i¢in 0rneklem sayisinin yeterli olmamasi, gerekse
calismanin amaci disinda olmasi nedeniyle hizmet algisinin faktor
analiziyle incelenmesi raporlanmamustir.

Abdullah vd. (2007), Malezya’da 500 anketle yaptig1 ¢aligmada, beklenen
ve algilanan hizmet kaliteleri arasindaki agik iizerine g¢alismus ve HE
haricindeki diger SERVQUAL o6l¢ek boyutlarinda beklentinin altinda
hizmet kalitesinin oldugunu gozlemislerdir. Chikwendu vd. (2012) ise
GV, FO ve HE boyutlarinda hizmet kalitesinde beklenenin {izerinde
oldugunu ifade etmislerdir. Ulkedeki hava yolu hizmet Kkalitesinin
beklenenin tizerinde olmasi, s6z konusu iilkedeki genel hizmet kalitesinin
zayif oldugu veya havayollarindaki hizmet kalitenin ¢ok yiliksek oldugu
seklinde yorumlanabilir.

Tiirkiye’deki hava yolu hizmet kalitesi Olgiimiinde, genellikle faktor
analizi yapilarak hava yolu hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve
yorumlanmasi yapilmistir (Aksoy vd., 2003; Pakdil ve Aydin, 2007;
Okumus ve Asil, 2007a; Okumus ve Asil, 2007b; Degirmenci vd., 2012).
Bu caligmalarda, faktor yiiklemelerinde ve yorumlamalarda érnekleme
gore, oOzellikle de hava yolunun yerli yabanci (Aksoy vd., 2003) ve
yolcularin yerli yabanci (Okumus ve Asil, 2007a) olmasma bagl
farkliliklar tartisilmistir. Okumus ve Asil (2007b), miisteri memnuniyetini
belirleyen hizmet algilarina ait boyutlar regresyonla degerlendirmistir.
Ataman vd. (2011) ise THY yolculart tizerinde SERVQUAL o6lgegi
boyutlarinin beklenen ve algilanan skorlarini, fark analizi ve demografik
ozelliklere gore degerlendirmislerdir.
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3. Hava yolcularimin Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Uygulama

Bu calismada, AHL’de ugaktan inis yapmis olan yolcularin kullandiklari
hava yolcularinin hava yolu hizmet kalitesinin degerlendirmesi ve
yolcularin hangi faktorlere daha fazla énem verdiklerinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu boliimde ve analizde dikkate alinan 8 hava yollu
isletmesi miisterilerinin sunulan hizmete ait goriisleri SERVQUAL
/SERVPERF o6lgekli anket yoluyla elde edilmistir. Bu b6liimiin birinci alt
boliimde, veri oOzellikleri aciklanmis ve yolcularin demografik yapilar
genellikle cinsiyet tabanli olarak frekans analiziyle incelenmistir.
Ozellikle cinsiyetin diger demografik degiskenler iliskiler Ki-Kkare testi ile
degerlendirilmistir. Ayrica, algilanan hizmet kalitesine ait veriler, genel
ve boyutlara gore giivenilirlik analizi yapilmustir. Ikinci alt boliimde,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi degiskenlerine yonelik fark analizi
yapilarak, sunulan hizmet kalitesinden duyulan memnuniyet
degerlendirilmistir. Ugiincii alt boliimde ise demografik dzelliklere gore
algilanan  hizmet  kalitesi  boyutlar1  arasindaki  farkliliklar
degerlendirilmistir. Bu ¢alismada, farkli hava yolluna bagli olarak
miigterilerin  hizmet kalitesi boyutlarinin  algisinin  degisebildigi
literatiirden de gozlendiginden (Krishnankutty ve Kalita, 2011) faktor
analiziyle degerlendirme yapilmamuistir.

3.1. Veriler ve ki Boyutlu Frekans Analizleri

AHL’ye inig yapan yolcularin kullandig1 hava yolunda algiladigi hizmet
kalitesini degerlendirme (SERVPERF) ve genel hizmet kalitesi diizeyini
degerlendirme (SERVQUAL) anlaminda 51i Likert 6lceginde, aynm 23
soruluk anket caligmasi uygulanmistir. Anket Tiirkge olarak yapildigi
i¢in, sonug¢lar daha ¢ok ulusal yolcularin goriisii olarak ifade edilebilir.
Anket, Aralik 2012’nin ilk haftasinda kolayda oOrneklem yontemiyle
yapilmig olup, doniis yapan anketlerden eksik ve hatali doldurulmus
olanlar elendikten sonra elde kalan 596 anket bilgisayara veri girisi
yapilarak degerlendirmeye alinmustir. Bu SERVPERF /SERVQUAL
6lceginde hizmet kalitesi degerlendirme sorularindan 14 numarali soru
ters sorulmus ve bu soruya verilen cevap, diger sorulara verilen
cevaplarin ortalamasindan farki dikkate alinarak, tutarli cevaplandigi
kabul edilen anketler, elektronik ortamda digerlerinden ayrilmustir.
SERVPERF &lgegi sorularinda, 410 ankette bu fark 2’den fazla
oldugundan tutarli olarak cevaplandirildigi varsayilarak bu analizlere
dahil edilmistir. Fark analizinde (gap analysis) SERVPERF ve
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SERVQUAL sonuglar1 karsilastirmali dikkate alinirken, diger tiim
analizde SERVPERF sorularindan elde edilmis say1 ortalamalar dikkate
alinmustir.

Calismada, Tiirk Hava Yollari, Onur, Atlas, Anadolu, Pegasus, British,
Singapur ve Qatar hava yollar1 yolcularinin hizmet kalitesini 6l¢limii
iizerinde yapilmistir. S6z konusu yolcularin cinsiyet ve havayollarina
gore dagilimi Tablo 1°’de verilmistir. Ki-kare istatistigine gore,
orneklemde hava yollarina gore cinsiyet dagiliminda farklilik s6z konusu
olmaktadir. Bagka bir deyisle, hava yolu degistikce alinan 6rneklemin
cinsiyet dagilimlarinda degisim gozlenmektedir. Ayrica, goris
farkliliklarina goére istatistiksel analiz yapilan bu 410 birimlik
orneklemde, yolcularin 274’1 erkek (%66,83) ve 136’s1 kadin (%33,17)
olmak {izere yaklagik {icte ikisinin erkek yolculardan olustugu
goriilmektedir.

Tablo 1. Yolcularin Cinsiyet ve Havayollarina Gore Dagilimi

HY1 | HY2 | HY3 | HY4 | HY5 | HY6 | HY7 | HY8 | Toplam | Ki-Kare

Erkek 83 31 24 33 10 22 27 44 274

Kadin 58 17 20 15 10 5 6 5 136 21,392

(,000)

Toplam | 141 | 48 44 48 20 27 33 49 410

Not: Ki-Kare: Pearson Ki-Kare istatistigidir ve parantez igerisinde testin
anlamliligr verilmistir.

Yolcularin yas, egitim durumu, aylik ortalama gelir, hava yolunu
kullanim siklig1 ve hava yolu kullanim nedenine gore dagilimlar: cinsiyet
tabanl olarak Ek 1-5’de verilmistir. Bu tablolara gore, yas sinifina gore
cinsiyetler degismektedir. Bu anlamda, daha c¢ok kiigiik yaslardaki
kadinlarin ve ileri yaslardaki erkeklerin bu ¢alismadaki 6rnek grubunu
icerdigi veya eger anket doneminde o siniflara hitap eden 6zel bir tur s6z
konusu degilse AHL’ye inis yapan yolcularin s6z konusu siniflara ait
oldugu sdylenebilir. Benzer bir yapt gelir durumlarinda da
gozlenmektedir. Yolculardan erkeklerin aylik ortalama gelirinin daha
yiiksek  oldugu  goriilmektedir. Bu  ¢ikarsamalar, 6rneklemin
¢ogunlugunun 4000 TL aylik ortalama gelire sahip erkeklerden
olugmasindan da kaynaklanabilir (Ek 1 ve Ek 3).

Bilindigi tizere, ¢apraz tablo iizerindeki Ki-kare testinde Hy hipotezi, “iki
degisken arasinda anlamli iliski yoktur” veya “iki degisken birbirinden
bagimsizdir” seklinde kurulmaktadir. Ornegin, Ek 1 icin “anket yapildig
donem olan Aralik 2012°de AHL’ye inen yolcularda cinsiyet ile yaslar
arasinda iliski yoktur” veya “anket yapildigi donem olan Aralik 2012°de
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AHL’ye inen yolcularin yaslari ile cinsiyetleri birbirinden bagimsizdir”
seklinde Hy hipotezleri kurulabilir. Benzer Hq hipotezleri, Ek 1-6 i¢in de
kurulabilmektedir. Ozellikle lise ve alti diizeyde egitime sahip erkek
yolcu sayisindaki oran daha fazla gozlenmekte ve Ki-kare testi ve tablo
verileri de erkek yolcularin egitim seviyesinin daha diisiik oldugunu
desteklemektedir. Ancak bunun nedeni, 20-29 yas araliginda 6rneklemin
Ya’uinil gecen 106 erkek yolcunun varligi olabilir ve bu durumun grupta
lisans okuyan erkek yolculardan kaynaklanabilecegi siliphesi
dogurmaktadir (Ek 1 ve Ek 2).

Ek 4’teki Ki-kare testi sonuglari, cinsiyete gore hava yolu kullanim siklig1
arasinda iliskiyi temsil eden alternatif hipotezi kabul etmektedir. Bu
iliskinin diizeyi 0,225 olarak asagidaki gibi kontenjans katsayisi (KK) ile
hesaplanabilir (Kdseoglu ve Yamak, 2004:277).

KK =Karekok(X%/( X*+n)) =Karekok(21,802/(21,802+410)) = 0,225
Burada X?, ki-kare istatistigini ve n ise gozlem sayisini verir.

KK sadece pozitif degerler alabildiginden iligskinin yoniinii degil, sadece
iliski diizeyini verir ve Pearson korelasyon katsayisinin pozitif degerleri
gibi yorumlanabilir. Ancak, KK’nin alabilecegi en biiyiik sayisal deger
Cmax=Karekok((k-1)/k) olarak hesaplanabilecegi ifade edilmektedir
(Yount, 2006:9). Buradaki k, kontenjans tablosundaki kii¢iik olan
kategori sayisini ifade eder. Cinsiyet degiskeni ile olusturulan tiim
kantenjans tablolar1 dikkate alindiginda, cinsiyet 2 kategorili oldugundan
k=2 alinir ve Cy,=0,70711 hesaplanur. Omegin k=3 i¢in C;4=0,81650
ve k=4 i¢in Cp=0,86603 olur. Bu anlamda hesaplanan 0,225 olan KK
degeri, iist limit degeri olan 0,70711 degeriyle karsilastirilmasi gerekir.
Boylece, standardize KK sayist 0,3182 (=KK/Cp=0,225/0,70711,
burada k=2’dir) olarak gelistirilebilir. Standardize KK sayis1 0,3182
mutlak degeri alinmis Pearson korelasyon katsayisiyla esdeger tutulabilir
ve orta diizeye yakin ve istatiksel olarak anlaml bir iligkiyi ifade ettigi
sOylenebilir. Tablodaki verilere gore, iliski yonii hakkinda, “erkek
yolcularin hava yolu kullanim siklig1, kadin yolculara gére daha fazladir”
seklinde yorum yapilabilir (Ek 4).

coe

Yolcularm hava yolunu kullanim nedeni, cinsiyete bagli olarak degistigi
gozlenmektedir (Ek 5). Buna gore, hava yolu seyahat nedenini erkekler
i, egitim ve tatil olarak ifade ederken, kadinlar ziyaret olarak
kaydetmislerdir. Bu anlamda, is seyahati yapanlarin, ziyaret ve tatil
yapanlara gore daha sik hava yolunu kullandiklar1 Ek 6’daki tablodan ve
Ki-kare testinden ¢ikarilabilir.
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Ek 7°deki ¢apraz tablodaki satir ve siitunlarin en yiiksek frekanslari, 16,
158 ve 167 gibi kdsegen degerlerinde yigilmasi; yolcularin genel olarak
hizmet kalitesini degerlendirdikleri 6l¢iide yolculuklarindan memnuniyet
duyduklarinin gostergesi olarak kabul edilebilir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi i¢in Giivenilirlik Analizi

GV FO HE GY EM Toplam

Soru sayisi 5 3 5 5 3 21

Cronbach's Alpha ,639 752 ,835 ,658 ,687 872

SERVPEREF 6l¢eginin, EM boyutuna ait giivenilirliginin gostergesi kabul
edilen Cronbach's Alpha sayisinin, 0,6’nin iizerinde bir deger tasimasi
icin 22 numarali soru degerlenmeden c¢ikarilmistir. Bu soru, hizmet
kalitesinde EM’nin bir alt boyutu oldugu diisiintilerck ankete dahil
edilmesine ragmen, Cronbach's Alpha sayisina yaptigi etkiden dolayi
sorunun baska bir faktorii veya bagka bir degiskeni o6lgtiigli seklinde
yorumlanabilir. Bu sorunun hesaplamalardan ¢ikarilmasindan dolayi, EM
boyutu igin geriye kalan 3 soru ile degerlendirmeler yapilmigtir.
SERVQUAL dlgeginin genel anket giivenilirligi Cronbach's Alpha sayist
ise 0,872 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore, anketlerin analizde
kullanilabilecek giivenilirlikte oldugu sdylenebilir.

3.2. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesine Yonelik Fark
Analizi

Hizmet kalitesine yonelik anket sorulari ve sorunun ait oldugu boyut
belirlenirken, bu alanda yapilmis ¢ok sayida ¢alisma dikkate alinmustir.
Ozellikle hava yolcularma SERVQUAL 6lgegiyle 6lgiimiin yapildigi ve
faktor analiziyle degerlendirildigi anketlerde sorularinin hangi faktorlere
/boyutlara yiiklendigi analiz edilmistir. Bazi1 sorularin, farkli analizlerde
degisik boyutlara yiiklendigi gozlenmistir. Ornegin, “personelin
gOriiniimii ve giyiminin temiz olmalidir” seklinde ifade edilen soru, GY
boyutunu temsil eden dogru ve giivenilir hizmet faktoriine (Okumus ve
Asil, 2007a), personel oOzellikleri faktdriine (Gilbert ve Wong, 2003;
Aksoy vd., 2003; Pakdil ve Aydin, 2007) ve ¢cogunlukla da FO boyutuna
(Abdullah vd., 2007; Krishnankutty ve Kalita, 2011; Chikwendu vd.,
2012) yiikklenmis oldugu goriilmektedir. Hatta, dogrulayici1 faktor
analizinde bu soru herhangi faktore yiiklenmeyebilmektedir (Abdullah
vd., 2012). Bu soru ¢alismamizda 14ncii soru olarak ankette yer almus,
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ancak ters soru olarak sorularak sadece cevaplayicilarin tutarliliklarim
6lgme amach kullanilmis olup analizlere katilmamustir. Caligmalara gore
farkli boyutlara yiiklenebilen ve yolcular tarafindan farkli boyutlarda
degerlendirme riski oldugu disiinilen SERVPERF/SERVQUAL 6l¢egi
sorularindan birkag tanesi boyutlara gore yeniden uyarlanmistir. Ornegin,
EM boyutunu temsil ettigi diistiniilerek web hizmetine yonelik sorulan
22nci soru ise, EM boyut giivenilirligini 0,60’mn altina tasidigi igin
hesaplamalardan ¢ikartilmistir. Bu durumda, 22nci sorunun bagka boyutu
Olctiigii veya yolcular tarafindan farkli algilandigi goriilmektedir. Anket
sorulart ve sorularin temsil ettigi kabul edilen faktorler /boyutlar Tablo
3’te verilmistir.

Fark analizi, algilanan (A) ve beklenen (B) hizmet kalitesine yonelik 5°li
likert sorularinin her iki boyutuna tam cevap veren yolcularin verdikleri
cevap ortalamalar1 lizerinden yapilmistir. Bu anlamda, tutarli cevaplardan
daha temiz analiz sonuglari elde etme amagli olarak soru 14, ters soru
olarak sorulmustur. Bu ters soruya verilen skor ile diger tiim sorulara
verilen skorlarin aritmetik ortalamasi arasindaki fark ile gozlemlerin
tutarliligit  hesaplanmistir. Bu fark 2’den kiiciik ise, gozlemin
cevaplarindaki tutarliligin zayif oldugu varsayilarak tutarsiz birimler
analizlerden ¢ikartilmistir. Fark analizi i¢in ise algilanan ve beklenen
boyutunda soru 14’e verilen cevaplarin tutarliligina bakilmis ve her iki
boyuta ait sorularda tutarli olan 340 go6zlem iizerinden fark analizi
yapilmistir.

84



Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Bahar 2013, Cilt:9, Yil:9, Say::1, 9:75-96

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii i¢in Anket Sorular1 ve Fark Analizi

Fark Kore-

No Soru A B (A-B) | lasyon

Hizmet, taahhiit (vaat) edilen zamanda yerine

Hkok

1 P P 4918 | 4,624 | 0,294 ,212
getirilmelidir.
2 | Hizmet, vaat edildigi sekilde gerceklestirilmelidir. 4,968 | 4,756 | 0,212 | 274
Personel, yolcularin problemlerine anlayish ve giiven )
Gv| 3 telkin edici sekilde yaklagsmalidir. 4818 | 4,768 | 0,050 192
4 Yolcularla ilgili rezervasyon vb. kayitlar hatasiz 4926 | 4829 | 0,007 | -006
tutulmalidir.
5 | Hava yolu sirketi giivenilir olmalidir. 4,894 | 4,844 | 0,050 -,009
6 | Ugaklarin i¢ ve dig goriimii gekici olmalidir. 4,665 | 4,532 | 0,132***| 308
Hava yolu isletmesinin hizmetini gosteren materyaller
FO ! ¢ekici olmalidir. 46741 4471 0,203*** 261

Hava yolu isletmesi, modern ekipmanlara sahip

4,738 | 4,753 | -0,015 | -,152
olmalidir.

Personel yolcularin hizmetini hizli bir sekilde

karsilamalidir. 4,288 | 4,662 |-0,374 -,036

10| Sunulacak hizmetin zamani tam olarak bildirilmelidir. | 4,206 | 4,647 |-0,441™" | -195

Yolcunun bir isteginde, personel asla ¢ok mesgul

HE| 11|. - e
izlenimi vermemelidir.

4,121 | 4,235|-0,115 -,135

12| Personel, yolculara yardimc1 olmaya istekli olmahidir. | 4,597 | 4,703 -0,106™ -,373

Hava yolu isletmesi, yolcularin menfaatinin

-

13 korumasinda istekli olmalidir. 47121 4,350 0,362 -016
14 Personelin goriiniimii ve giyimi temiz olmast

gerekmez.
15| Personelin davranislari giiven vermelidir. 4,841 | 4,753 | 0,088 | ,104
16 | Personel nazik olmalidir. 4,868 | 4,703 | 0,165™ | ,001

Personel yolcularin sorularma cevap verebilecek

7], ; 4,606 | 4521 | 0,085" | 662
Gy bilgiye sahip olmalidr.
18 Person(_el onCularm sorularina tatmin edici cevap 4774 | 4635 | 0138 | 514
vermelidir.
Yolcular, yapilan islemlerde kendini giivende .
19 hissetmelidir. 4,765| 4,574 | 0,191 ,238
20 | Calisma saatleri yolcularin taleplerine uygun olmaldir.| 3,876 | 3,688 | 0,188 | ,000
21 Yolculara kisisel 6zen gosteren personel 4494 | 4271 | 0204 | 619
EM caligtirilmalidur.
29 Web sitesinden hizmet alma ve web sitesi, yolcularin
beklentisine uygun ve kolay kullanimli olmahdir.
23| Yolcularn kisisel isteklerinde, anlayislt olunmalidir. 4,606 | 4,568 | 0,038 ,235
Ortalama| 4,636 | 4,566 | 0,070
Tek 6rnek Kolmogorov-Smirnov Testi Z istatistigi ,956
Anlalmlilik ,320
Tek Ornek t testi, test istatistigi 1,926
Anlalmlilik ,068

Not 1: Fark analizindeki hesaplamalar, algilanan (A) ve beklenen (B) hizmet kalitesi
sorularinin her ikisine tam cevap veren ve soru 14 bazli tutarli olan 340 gbzlem
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cevaplarinin ortalamalari tizerinden yapilmistir. Bu degerlendirmeler, soru 14 ve soru 22
hari¢ olmak iizere, 5’li Likert 6l¢ekli 21 soru tizerinden yapilmistir.

Not 2: Fark siitunundaki her hiicre, bagimli iki 6rnek t testi ile anlamlilik diizeylerine gore
yildizlanmustir (0,01 anlamlilik i¢in 0,05 anlamlilik i¢in ™ ve 0,10 anlamlilik igin *).
Not 3: Fark siitununun normallik dagilimi, Hy hipotezi (Ho: 6rnek normal dagilmaktadir)
tek 6rnek Kolmogorov-Smirnov testine gore reddedilememis ve bu anlamda yapilan tek
ornek t testi (Ho hipotezi: farklarin ortalamasi sifirdan farkli degildir) de 0,05 anlamlilik
diizeyinde reddedilememistir.

Not 4: Soru 22 ise EM boyutu Ol¢iim giivenilirligini 0,60’1n iistiine tasimak igin
hesaplama ve degerlendirmelerden ¢ikarilmustir.

Tablo 3’deki fark analiz sonuglarinda, fark degerinin anlamli olmasi, s6z
konusu soru i¢in algilanan hizmet Kkalitesine verilen cevaplarla beklenen
hizmet kalitesine verilen cevaplar arasindaki farkin bagimli iki 6rnek t
testine gore istatistiksel olarak anlamli oldugunu gosterir. Korelasyon
degeri ise, sz konusu soruya verilen cevaplar arasindaki iliski yoniinii
vermektedir. Pozitif korelasyon, cevaplayicilarin algisi ile beklentisinin
aynt yonli ve negatif korelasyon ise cevaplayicilarin algisi ile
beklentisinin ters yonlii oldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3’deki, fark siitunundaki pozitif farklar, satirdaki konuya ait
miisterinin memnuniyetinin gostergesi ve negatif farklar ise miisteri
memnuniyetsizliginin gostergesi olarak degerlendirilebilir (Kee Mun ve
Ghazali, 2011). Bu farklarin, sadece istatistiksel olarak anlamli
olanlarmin dikkate alinmasi yerinde olacaktir. Ornegin, vaat edilen
hizmetlerin, vaat edildigi sekilde zamaninda beklenenden daha iyi
diizeyde yerine getirildigi goriilmektedir (Soru 1-2).

Tablo 3’de, 12 konuda hava yolcularinin memnuniyeti s6z konusu iken,
sadece HE boyutundaki 3 konuda miisteri memnuniyetsizliginden sz
edilebilmektedir. Ancak tiim farklar biitiin olarak degerlendirilirse,
memnuniyetinin 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu kabul
edilememistir. Bu karar, tek 6rnek Kolmogorov-Smirnov testi ile normal
dagildigi reddedilemeyen fark serisinin, tek Ornek t testi ile zayif bir
seviyede verildigi Tablo 3’den de goriilebilir. Bu anlamda, miisteri
memnuniyetsizliginin  6zellikle HE boyutunda gozlendigi, diger
boyutlarda ise miisterilerin memnun oldugundan sbéz edilebilir. Bu
durumda, AHL’ye tasima yapan hava yolu sirketlerinin, HE haricindeki
diger hizmet kalitesi boyutlarinda, kaliteli hizmet sundugu ve HE
boyutunda kaliteyi artirici girisimlerde bulunmalar1 gerektigi ifade
edilebilir. Bu durumun asil nedeni, misterilerin beklentisinin diisiik
olmasindan ve/veya hava yollarinin hizmet kalitelerinin gercekten yiiksek
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olmasindan kaynaklandigi soylenebilir. Bu c¢alismadan farkli olarak
Ataman vd. (2011) ise THY yolcularinin algilanan hizmet kalitesinin her
boyutunu, beklenenden disiik olarak gozlemislerdir. Ataman vd.
orneklemlerini dig hatlarda “business class” yolcularina yapmis olmasi ve
sonuclarin bu tip yiiksek beklentiye sahip yolcularin goriisii oldugu
seklinde degerlendirilmelidir.

3.3. Demografik Ozelliklere Gore Algilanan Hizmet Kalitesi

Gortsleri 5°1i likert 6lgegiyle aliman hava yolcularmin hizmet kalitesi
boyut ortalamalart ise s6z konusu boyutun bilesenlerinin aritmetik
ortalamalar1 almarak hesaplanmistir. Bu hesaplamalara ragmen, gerek
genel olarak, gerekse demografik farklilara gore ayristirilan her bir seride
normal dagilim reddedilmistir. Bu durum, analizlerin parametrik olmayan
testlerle yapilmasini gerektirir. Ancak Orneklem serilerinin yeterince
biiylik olmasi ve benzer anket ¢alismalarinda bu boyutlarindaki 6rnek
serilerinde normal dagilimin dikkate alinmamasi nedeniyle, bu bdliimdeki
farkliliklara yonelik istatistiksel analizde parametrik testlerinin de
raporlamasina karar verilmistir. Parametrik testler ve parametrik olmayan
testler genelde paralel sonuclar verse de, oOzellikle parametrik test
sonuglariin karari temel alinmistir. Bunun nedeni olarak, Ek 10’daki
yolcularin aylik gelirlerine gore FO ve GY algilarindaki farklilik 6rnek
olarak verilebilir. Bu tabloda, aylik gelire gore FO algisi icin sirasiyla
4,7169 ve 4,7035 ve GY algist i¢in sirasiyla 4,7494 ve 4,7418 gibi ¢ok
yakin puanlamada olmasina ragmen parametrik olmayan Mann Whitney
U testine gore aralarinda istatistiksel olarak 0,001 diizeyinde anlaml fark
oldugu goriilmektedir. Bu anlamda anketteki onemli bir gikarsama da,
5°li likert olgegindeki cevaplamalarda, normallik sarti hemen hemen
hi¢bir zaman saglanamamakta ve bu durum daha saglam yontemler
olarak kabul edilen parametrik testlerle dogrudan daha saglikli sonuglar
¢ikarilmasina engel olabilmektedir.

Tablo 4. Yolcularin Algiladigi Hizmet Kalitesi

Friedman
GV FO HE GY EM . ANOVA*
testi (X?)

Ortalama | 4,8956 | 4,7089 | 4,3634 | 4,7449 | 4,3862 | 455,223 163,067
Std Sapma | ,23741 | ,47639 | ,57096 | ,36602 | ,61686 (,000) (,000)
K-StestiZ| 8,774 | 6,373 | 3,451 | 5,163 | 3,847
Anlamlilik | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

*Buradaki ANOVA degeri, bagimli 6rnek tek yonlii varyans analizi testi F istatistigidir.
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AHL’ye inis yapan yolcular, hava yolu sirketlerinin en ¢ok GV
boyutunda kaliteli hizmet sundugunu algilamislardir (Tablo 4). Hava
yolculari, GV boyutundan sonra sirasiyla GY ve FO boyutlarinda kaliteli
hizmet sundugunu algilamislardir. HE ve EM boyutunda ise sunulan
hizmetin kalitesinin géreceli olarak diisiik oldugu gériilmektedir.

Tablo 5. Cinsiyete Gore Yolcularin Algiladigr Hizmet Kalitesi

GV FO HE GY EM

Erkeklerin |Ortalama 4,8745 4,6180 4,5234 4,6869| 4,5292
gorusi, Std. Sapma ,25276 ,52459 ,48611 ,38456 | ,57076

K-S testi Z 6,654 3,861 2,913 3,667 3,800
274 gdzlem | Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Bayanlarln Ortalama 4,9382 4,8922 4,0412 4,8618| 4,0981
gortist, Std. Sapma ,19704 ,28367 ,59435 ,29365| ,60738

K-S testi Z 5,722 5,586 3,847 3,998 3,732
136 gozlem | Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Mann-Whitney U Testi 15741 11736 10275 11854 | 11339
Anlamlilik ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
Bagimsiz iki érnek t testi -2,801 -6,862 8,197 -5,105| 6,902
Anlamlilik ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
ANOVA* 101,575 Anlamlilik : 0,000

* Buradaki ANOVA degeri, bagimli 6rnek iki yonlii varyans analizi ANOVA testi F
istatistigidir. Bu testin Hy hipotezi, “cinsiyete gore, yolcularin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinda farklilik olugsmamaktadir” seklinde ifade edilebilir.

Yolcularin algiladigr hizmet kalitesi demografik farkliliklar agisindan
incelendiginde, hemen hemen her istatistiksel test sonuglarina gére 6rnek
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur. Ornegin, Tablo 5’te
hizmet kalitesinin her boyutunda, erkek ve kadin yolcularin algilamalari
istatistiksel olarak 0,01 anlamlilik diizeyinde farkli oldugu goriilmektedir.
Bu fark, ozellikle HE ve EM boyutunda dikkat gekicidir. Erkekler
sunulan hizmet kalitesini HE ve EM boyutunda kadinlara gore daha
yiiksek puanlamiglarken, diger boyutlarda kadinlarin puanlamalar1 daha
yiiksektir.

AHL’ye inis yapan hava yolu yolcularinin, yas, egitim durumu, aylik
gelir, son bir yilda hava yolu kullanim siklig1 ve seyahat nedeni agisindan
hava yolu hizmet kalitesi degerlendirmeleri Ek 8-12’de verilmistir. Bu
tablolardan 6nemli bazi ¢ikarsamalar agagidaki gibi listelenebilir.

1. Yas ileri olan yolcular, kiiciik yastaki yolculara gore hava yollarinin
sundugu hizmet kalitesinin FO boyutunu daha zayif gérmektedir.
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2. Orta yastaki yolcular, kiiciik ve ileri yastakilere gore HE ve EM
boyutlarini daha zayif gérmektedir.

3. Lise ve alti egitim seviyesindeki yolcular, sunulan hizmetlerde FO
boyutunu daha zayif gérmektedir.

4. Lisansiistii egitim yapanlar, HE boyutunu daha yiiksek bulmuslardir.

5. Aylik geliri nispeten yiiksek (dusiik) olan yolcular, HE ve EM
boyutlarini daha yiiksek (zayif) gérmektedir.

6. Son yilda 7 ve tstii yolculuk yapanlar, GV, FO ve GY boyutlarimi
kendilerinden daha az seyahat edenlere gore daha zayif bulmuslardir.

7. Son yilda 4-6 kez yolculuk yapanlar, FO ve EM boyutlarini1 daha az
veya daha ¢ok seyahat edenlere gore daha yliksek puanlamiglardir.

8. Tatil amagl seyahat edenler, HE en yiiksek puanla degerlendirilirken,
ziyaret amagli seyahat edenlerde ise en diisiik puanlanmustir.

9. Ziyaret amagli seyahat edenler, GY en yiiksek puanlandirirlarken, is
ve egitim amagcli seyahat edenlerde ise en diisiik puanlanmustir.

10.Ziyaret amagli seyahat eden yolcularda EM, diger gruplara gore en
diisiik puanla degerlendirilmistir.

4. Sonug¢

Bu ¢alisma ile AHL ye ugaktan inis yapmus 8 farkli hava yolu sirketinden
2012 Aralik ay1 ilk yarisinda 6rnek alinan 410 yolcunun, kullandiklari
hava yollar1 hizmet kalitesine ait goriislerini yansitmaktadir. EK 7’°deki
capraz tablodan da goriuldiigii lizere yolcularin genel olarak, hizmet
kalitesini iyi bulduklar1 6lgiide yolculuklarindan memnuniyet duyduklari
gozlenmistir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin veya
uyumun miisteri memnuniyetini belirledigi bilinmektedir. Anketin fark
analiziyle degerlendirilmesi sonucunda, hizmet kalitesinin GV, FO, GY
ve EM boyutlarinda miisteri memnuniyetinin saglandigi kabul edilirken,
HE boyutunda miisteri memnuniyetinin saglanmadiglr goézlenmistir. Bu
durum, AHL’ye inis yapan ulusal yolcularin hizmet kalitesi beklentisinin
diisiik olmasindan veya hava yollarinda sunulan hizmetin kalitesinin
yiiksek olmasindan kaynaklanabilir.

Yolcular, hava yolu sirketlerinin hizmet kalitesini en ¢ok GV ve
sonrasinda sirasiyla GY ve FO boyutlarinda kaliteli hizmet sundugunu
algilamiglardir. HE ve EM boyutunda ise sunulan hizmetin kalitesi
goreceli olarak diisiik kalmistir. Bu degerlendirmelerin, her bir
demografik ozelliklere gore farklilasabildigi goriilmiistiir. Ornegin
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erkekler, havayollarindaki hizmet kalitesini HE ve EM boyutunda
kadinlara gére daha yiiksek puanlamiglarken, diger boyutlarda kadinlarin
puanlamalar1 daha yiiksektir.

Bu calismadan ¢ikarilan 6nemli bir diger sonug, 5°li likert olgegindeki
cevaplarin normallik sartin1 hemen hemen higbir zaman saglamadigidir.
Bu durumda, daha saglam istatistiksel yontemler olarak kabul edilen
parametrik testlerin yapilmasini engellemektedir. Bu baglamda, anket
cevaplarindan daha saglikli sonuglar ¢ikarilmasi zayiflamaktadir. Bunun
¢Oziimii, anket cevaplayanlarin bu konuda bilingli olmas1 ve kesin kanaati
olmadik¢a u¢ puanlamalara kaymamasi gerekmekte ve /veya 5°li likert
Olcegi yerine uluslararasi ¢aligsmalarda yaygin olarak kullanilan en az 71i,
9’lu vb daha vyiksek duyarliliga sahip Olgekteki anket yapilari
kullanilmalidir.  Boylece, u¢ skorlar1 isaretleme egilimindeki
cevaplayicilarin, ¢ekinme nedeniyle en azindan ¢ok kere ve /veya emin
olmadan ug skorlari isaretlemeyebilirler. Bu durum da, analizlerden
yapilan ¢ikarsamalarin giiclinii artiracaktir.
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Ek 1: Yolcularin Cinsiyet ve Yaslarina Gore Dagilimi

10-19 | 20-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60 istii | Toplam | P. Ki-Kare
Erkek 4 106 66 43 53 2 274
Bayan - 39 85 10 2 - 136 ?70(2)3)7
Toplam 4 145 151 53 55 2 410

Not: Ki-kare testi i¢in en kii¢iik ve en biiyiik yas araligi, kendi yanindaki siniflarla
birlestirilmistir.

Ek 2: Yolcularin Egitim Durumlarina Gore Dagilimi

Ilkogretim | Lise | Lisans | YL | Doktora | Toplam | P.Ki-Kare
Erkek 2 53 117 93 9 274
Bayan 1 6 75 53 1 136 1(%23)3
Toplam 3 59 192 146 10 410

Not: Ki-kare testi i¢in en sol ve en sagdaki simiflar, kendi yanindaki siniflarla
birlestirilmistir.

Ek 3: Yolcularin Aylik Ortalama Gelirine (TL) Gore Dagilimi

2000 alt1 | 2000-4000 | 4000-8000 | 8000 ve iistii | Toplam | P. Ki-Kare
Erkek 1 45 219 9 274
Bayan 35 85 9 7 136 2(1186102)6
Toplam 36 130 228 16 410

Ek 4: Yolcularin Yilhik Hava Yolunu Kullanim Sikligi Durumlarina
Gore Dagilimi

1-3 kez 4-6kez | 7-9kez | 10vedsti | Toplam | P.Ki-Kare
Erkek 78 107 17 72 274
Bayan 69 37 2 28 136 2(10?)8)2
Toplam 147 144 19 100 410

Ek 5: Yolcularin Hava Yolunu Kullanim Nedenine Gore Dagilim

Is Tatil | Egitim | Ziyaret | Diger | Toplam | P. Ki-Kare
Erkek 114 134 10 9 7 274
Bayan 14 8 2 112 - 136 2(7,3640337
Toplam 128 142 12 121 7 410

Not: Ki-kare testi i¢in is ve egitim siniflar1 birlestirilmisken ve diger smifi dikkate
alimmamustir.
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Ek 6: Yolcularin Hava Yolunu Yilhk Kullamm Sikhg ve Hava
Yolunu Kullanim Nedenine Gore Dagilimi

Is Tatil | Egitim | Ziyaret | Diger | Toplam | P. Ki-Kare
1-3 kez 37 37 5 63 5 147
4-6 kez 33 76 2 33 144 52 565
7-9 kez 11 4 1 2 1 19 !
(,000)
10 ve tstii 47 25 4 23 1 100
Toplam 128 142 12 121 7 410

Not: Ki-kare testi i¢in is ve egitim siniflar1 birlestirilmisken ve diger smifi dikkate
almmamigtir. Ayrica, Hava yolu kullanim sikligi degiskenindeki son iki simmif
birlestirilmistir.

Ek 7: Hava Yolu Hizmet Kalitesi ve Duyulan Memnuniyete Gore
Genel Degerlendirme

Hava Yolunun Hizmet Kalitesi
Cok kotii | Kotii Orta Iyi | Cokiyi | Toplam
|5 = 2| Orta 0 0 16 10 5 31
2 © 'c
g3 é Memnun 0 0 6 158 15 179
N 35
T © 2|Cok memnun 2 3 1 27 167 200
Toplam 2 3 23 195 187 410
Not: Hizmetten duyulan memnuniyette “Hi¢ memnun kalmadim” ve “ memnun
kalmadim” segenegi isaretlenmemistir.
Ek 8: Yolcularin Yaslarina Gore Algiladig1 Hizmet Kalitesi
GV FO HE GY EM
10-29, Ortalama 4,8805 4,7383 4,6658 4,7987 4,6958
K-S testi Z 5,844 5,675 3,956 4,155 4,168
49 gozlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
30-39, Ortalama 4,9073 4,8499 4,0477 4,8119 4,1523
K-S testi Z 5,270 5,110 3,699 4,268 3,337
151 gozlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
40-49, Ortalama 4,8226 4,5409 4,1962 4,3962 4,1321
K-S testi Z 1,961 1,817 1,955 2,424 1,484
53 gozlem Anlamlilik ,001 ,003 ,001 ,000 ,024
50 ve tsti, Ortalama 49719 4,4152 4,5649 4,7509 4,4327
K-S testi Z 3,923 3,043 3,582 3,639 3,553
57 gézlem Anlamhilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Kruskal Wallis Testi 27,846 121,221 129,317 95,258 86,441
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
B.siz 6rnek TY ANOVA 4,043 15,509 43,568 21,642 27,247
Anlamhilik ,008 ,000 ,000 ,000 ,000

B.s1z 6rnek TY ANOVA: Bagimsiz 6rnek tek yonlit ANOVA testi, F istatistigidir.
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Ek 9: Yolcularin Egitimlerine Gore Algiladigi Hizmet Kalitesi

GV FO HE GY EM
Lise ve alt1, Ortalama 4,9387 4,3656 4,3742 4,7129 4,2419
K-S testi Z 4,093 2,843 3,356 3,586 3,537

62 gozlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Lisans, Ortalama 4,8615 4,7934 4,1969 4,7573 4,3733
K-S testi Z 5,613 6,263 3,365 4,089 3,643

192 gbzlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Lisanstisti, Ortalama 4,9205 4,7415 4,5641 4,7423 4,4594
K-S testi Z 5,536 3,815 2,444 3,033 2,925

156 gozlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Kruskal Wallis Testi 8,157 107,940 31,401 12,856 14,170

Anlamlilik ,017 ,000 ,000 ,002 ,001
B.siz 6rnek TY ANOVA 3,922 21,433 19,420 ,350 2,862

Anlamhilik ,021 ,000 ,000 ,705 ,058

EKk 10: Yolcularin Ayhk Gelirlerine Gore Algiladigr Hizmet Kalitesi

GV FO HE GY EM

4000 TL alt, | Ortalama 4,8530 4,7169 4,0675 4,7494 4,1105
Std. Sapma 29059 62238 62068 47004 57605

166 gozlem [y g testi 7 5,210 4511 4,155 4,045 3,989
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

4000 TL Ortalama 4,9246 4,7035 4,5648 4,7418 4,5738
uistd, Std. Sapma ,18826 34482 43194 27468 57261
i K-S testi Z 7,104 5,149 3,376 3,551 3,860

244 gbzlem | A pjamhilik ,000 ,000 ,000 ,000 000
Mann-Whitney U Testi 18213 16702 10940 16614 11236
Anlamlilik ,020 ,001 ,000 ,001 ,000
Bagimsiz iki 6rnek t testi -2,799 ,251 -8,953 ,188 -8,013
Anlamlilik ,006 802 ,000 851 ,000

Ek 11: Yolcularin Son 1 Yilda Hava Yolunu Kullanma Sayisina Gore
Algiladig1 Hizmet Kalitesi

GV FO HE GY EM

1-3 kez Ortalanja 4,9211 4,7642 4,0939 4,7864 4,2018

147 gézle;m K-S testi Z 5,391 4,487 3,323 2,854 3,139
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

4-6 kez Ortalama 4,9542 4,8495 4,7236 4,7958 4,6574

144 gézle;m K-S testi Z 6,050 5,490 4,097 3,752 4,036
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

7 kez ve iistii Ortalama 4,7933 4,4706 4,2605 4,6319 4,2857

119 gozlem ? K-S testi Z 3,661 2,853 2,104 2,687 2,218
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Kruskal Wallis Testi 30,915 37,543 113,318 20,828 69,234
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

B.s1z 6rnek TY ANOVA 17,604 24,722 60,674 8,292 24,610
Anlamhlk ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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Ek 12: Yolcularin Seyahat Nedenine Gore Algiladign Hizmet Kalitesi

GV FO HE GY EM

Tatil, Ortalama 4,9394 4,6620 46183 4,7662 45258

K-S testi Z 5,754 3,764 2,851 3,604 3,123
142 gdzlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Is ve egitim, | Ortalama 4,7929 45452 4,3886 45771 45071

K-S testi Z 3,607 3,259 2,144 2,096 2,642
140 gézlem Anlamhhk ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Ziyaret, Ortalama 4,9719 4,9504 4,0347 4,9273 4,0579

K-S testi Z 5,680 5,760 4,261 4,604 4,254
121 gozlem Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Kruskal Wallis Testi 60,612 71,082 67,319 84,956 48,153
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
B.siz 6rnek TY ANOVA 24,261 27,355 40,518 34,695 26,168
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Not: Diger nedenleri ifade eden 7 gézlem dikkate alinmamigtir.

96



