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Havayolu tagimaciligl, turizmin temelini olusturan en 6nemli dinamiklerinden biridir.
Sivil hava tagimaciliginin 1950’lerden itibaren gosterdigi gelisme ile uzak mesafelere
hizli, glivenli ve ekonomik ulasim saglanmistir. Kiiresellesme ve liberallesme ile bir-
likte diinyada birgok 6zel havayolu isletmesi piyasaya girerek havayolu tagimaciliginda
yogun rekabet ortamini olusturmustur. Rekabetin en 6nemli araglarindan biri ytiksek
hizmet kalitesidir. Calismanin amaci; yolcu ve kabin ekiplerinin hizmet kalitesi algilari
Olglilmeye calisilarak, i¢ ve dis musterilerin kabin hizmetlerine iliskin kalite algilarini
ortaya ¢ikarmaktir. Bu arastirma Tirkiye’nin ilk ve en bilyik disik maliyetli (low-cost)
Ozel bir havayolu isletmesinin yolcu ve kabin ekipleri ile yapilmistir. Bu ¢alisma, ni-
cel bir aragtirma olarak tasarlanmis olup veri toplama araci olarak anket tekniginden
yararlanilmistir. Tesadifi olmayan ornekleme ydntemlerinden kolayda &rnekleme
yontemi ile 456’s1 yolcu 264’1 kabin ekibi olmak lizere toplam 720 anketten veriler elde
edilmistir. Verilerin analizinde SPSS istatistiksel analiz programindan yararlanilmis- tir.
Faktor analizi, frekans analizi, korelasyon analizi, Kruskal Wallis Testi, Mann Whitney U
testi, bagimsiz iki degiskenli t testi ve tek yonli Anova testi kullanilarak bulgular analiz
edilmistir. Aragtirmanin sonuglarina gore kabin ekiplerinin, hizmet kalitesini yolculara
gore daha yiksek algiladiklari, yolcularin egitim diizeylerinin hizmet kalitesi algisini
etkilemedigi fakat kabin ekiplerinin egitim diizeyleri ile hizmet kalitesi algilari arasinda
anlamli fark oldugu sonucuna ulasiimigtir
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A Comparative Study to Measure Cabin Services Quality
Perception of Internal and External Costumers

Abstract

Air transport is one of the most important dynamics of tourism. Since development of
civil air transportation since the 1950s, fast, safe and economical transportation has
been achieved at long distances. With globalization and liberalization, many private air-
line companies in the world have join the market and created an intense competition
environment in airline transportation. One of the most important tools of competition
is high service quality. The aim of the study is to determine the quality perceptions
of the cabin crew (internal costumers) and passengers (external costumers) regarding
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cabin services by trying to measure the quality of service perceptions. The survey was
carried out by passenger and cabin crews of Turkey’s first and largest low-cost private
airline company. This study was designed as quantitative research and the survey tech-
nique was used as a data collection tool. The data were obtained from 720 surveys,
456 of which were passenger, 264 of which were cabin crew with convenient sampling
method from non-random sampling methods. Statistical analysis was performed using
SPSS statistical analysis program. In the analysis, factor analysis, frequency analysis,
correlation analysis, Kruskal Wallis test, Mann Whitney U test, independent t-test and
one-way ANOVA test were used. According to the results of the study, the perceived
service quality of the cabin crews is higher than the service quality perception of the
passengers. It is concluded that although the level of education of passengers did not
affect their perception of service quality, there is significance difference between the
level of cabin crew education and their perception of service quality.

Keywords: Service Quality, Servperf, Airline, Cabin Attendant.
GiRiS
Jet motorlu ugaklarin faaliyete gegmesinden sonra havayolu tasimaciligindaki biyime-
ye bagl olarak diinyada havayolu ulasimini tercih eden kisi sayisi artmis ve 2016 yili

itibari ile sivil havayolu tasimaciligi 3,8 milyar kisinin seyahat ettigi dev bir sektor haline
gelmistir (WEB1).

Tirkiye'de liberallesme ile birlikte faaliyet gosteren 6zel havayolu isletmelerinin sayisi
artmis buna bagl olarak yogun bir rekabet donemine girilmistir (Goktepe, 2007: 213).
Havayolu isletmeleri rakiplerine karsi ayakta kalabilmek icin mevcut musterilerini elde
tutmali ve yenilerini kazanmalidir. Bu da ancak misterilere yiiksek hizmet kalitesi suna-
rak saglanabilir. Hizmet kalitesi musteri bagliligini hem dogrudan hem de dolayli olarak
pozitif yonll etkilemektedir (Usta ve Memis, 2009: 87).

Havayolu tagimaciliginda hizmet veren personel (kontuar personeli, kabin goérevlileri
vb.) ve sunulan fiziksel kanitlar (koltuklarin konforu, sunulan yiyecek ve icecekler) hiz-
met kalitesi algisinda énemli etkiye sahiptir. Bir havayolu isletmesinde, yolcular ile en
cok iletisim icerisinde olan is gorenler, genellikle havayolu reklamlarinda giiler yiizltilik-
leri ve misafirperverlikleri vurgulanan kabin ekipleridir (WEB2), (WEB3), (WEB4).

Calismanin ileriki bélimlerinde hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari tizerinde durulacak,
arastirmaya konu olan diisiik maliyetli havayolu is modeli aciklanmaya calisilarak, aras-
tirmanin bir bolimnd ilgilendiren kabin ekipleri hakkinda bilgiler yer alacaklardir. Yolcu
ve kabin ekiplerinin karsilastirmali analizlerine yer verilecek ve sonug bélimiinde elde
edilen bulgular yorumlanacaktr.

Calismada yolcularla en fazla vakit gegiren havayolu personeli olan kabin gorevlileri ile
yolcularin kabin hizmetleri kalite algilarinin karsilastiriimali degerlendirilmesi amaglan-
mistir. Literatiirde dis musteriler ile yapilan ¢ok sayida hizmet kalitesi ile ilgili calisma
bulunmaktadir. Bununla birlikte az sayida da i¢ misteriler ile yapilan ¢alismalar bulu-
naktadir. Bu ¢alismanin amaci hizmet kalitesinin kabin ici hizmetlere indirgeyerek disiik
maliyetli bir havayolu isletmesinin hizmet kalitesi performansinin i¢ ve dis musteriler
acisindan degerlendirmesidir.

A Comparative Study to Measure Cabin Services Quality Perception of
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1. HIZMET KAVRAMI VE TANIMI

insan ihtiyaglarinin hepsi elle tutulur, gézle goriliir cinsten degildir. Turizm, tedavi, sag
kesimi birer hizmet olarak kabul edilir (Aktepe, 2016: 20). Bununla beraber Grin igeri-
sindeki agirliklari farkh olmakla birlikte fiziksel Griinlerin icinde hizmetler, hizmetlerin
icerisinde fiziksel Grlnler yer alabilmektedir (Ster, 2014; 194). Hizmet sunumu, Urln
Ogelerinin bir araya getirilme ve misteriye teslim edilme siireci olarak kavramsallasti-
rilabilir (Page, 2016: 318). Hizmet; bireylerin ya da bireylerden olusan gruplarin, gerek-
sinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin
milkiyetine sahip olmayi gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetlerdir
(Zengin ve Erdal, 2000: 44). Baska bir tanima gore hizmet; birey veya 6rglt tarafindan
baska birey veya orgltlere yarar saglayan faaliyetlerdir (Altan ve Atan, 2004: 19). Stier
(2014: 200)’e gore hizmet; tlketicilerin ihtiyaglarini gideren, fiziksel bir tirtine bagl ola-
rak veya bagli olmadan yapilan isletme faaliyetleridir.

Tanimlar incelendiginde, hizmet kavraminin soyutluk 6zelligine deginilmistir. Ayrica hiz-
metlerin hizmeti alana bir fayda saglamasi gerekmektedir. Bununla birlikte hizmet alan
ve hizmet verenden (tekil veya ¢ogul) olusan iki tarafin da olmasi gerekmektedir. Stier
(2014: 200), hizmetlerin fiziksel bir Grline bagh olarak veya bagl olmadan yapilabilece-
gini ifade etmektedir. Bu baglamda, “hizmet; birey veya 6rgitiin baska birey veya orgiit
yararina yaptg, fiziksel Griinler ile birlikte veya bagimsiz olarak sunulan ve muhatabina
doyum saglayan ticari veya ticari olmayan faaliyetlerdir olarak tanimlanabilir.”

Hizmetleri, fiziksel Grlinlerden farkli kilan bazi 6zellikler bulunmaktadir. Bunlar; soyutluk,
heterojenlik, eszamanlilik, stok edilemezliktir (Altunisik ve Karatas, 2015: 546).

Soyutluk: Hizmetlerin duyu organlari ile algilanmasi zordur. Fiziksel Griinlerdeki gibi hiz-
metler, tadilamaz, koklanamaz, isitilemez ve gorilemezler. Hizmetler ancak deneyim
ile algilanabilir. Ornegin ucak ile yapilacak bir yolculuktan énce seyahatin ne derece
tatminkar ve glivenli olacagina dair somut bir garanti yoktur (Altunisik, 2009: 29).

Hetorejenlik: Hizmetler; hizmeti kimin yaptig, kimin aldig, yeri ve zamanina gére farkli-
lik gésterir. Alinan hizmet bu degiskenlere bagli olarak bir dahaki sefere daha farkli alina-
caktir. Bu sebeple hizmetler degisken yani heterojendir (Kotler, 2014: 41).

Eszamanlilik: Fiziksel Griinler Gretilir ve depolanir. Daha sonraki asamada araci kurulus-
lar ile dagitimi gerceklesir ve sonunda satilir. Hizmetlerde ise Gretim ve tiiketim ayni
anda gerceklesmektedir. Yani birbirlerinden ayrilamazlar (Ster, 2014: 200).

Stok Edilemezlik: Hizmetler daha sonra kullaniimak tizere stoklanamazlar. Giin igerisinde
bos kalan restoran masalarinin, bos ucak koltuklarinin veya satilamayan sinema bileti
veya kayak parkurunun daha sonra satilmak lizere stoklanmasi miimkiin degildir (Altu-
nisik, 2009: 32).

Hizmetleri fiziksel Grtinlerden ayiran 6zellikler incelendiginde soyutluk 6zelligi ve insan
dogasina bagl olarak standartlasmanin zorluklari éncelikle gbze carpmaktadir. Uretim
ve tiketimin eszamanl gerceklesmesi sebebiyle yapilan hatalari telafi etmek oldukga
zor olabilmektedir. Bununla birlikte, stok edilemezlik 6zelliginden dolayi geri dondiirdile-
meyen gelir kayiplari olugabilmektedir.
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2. HIiZMET KALITESi KAVRAMI VE TANIMI

Hizmet kalitesini iyi kavrayabilmek igin memnuniyet, kalite ve deger kavramlarini iyi
anlamak gereklidir. Bu kavramlar hizmeti alan kisilerce soyut olarak nitelendirilse de
gelecekteki satin alma davranislarinin bigimlenmesinde 6nemli rol oynamaktadirlar
(Rust ve Oliver, 1994: 3). Kalitenin tanimi hem kisiden kisiye hem de durumdan duruma
degisebilmektedir (Brown ve digerleri, 1991: 1). Kalitenin literatlrde kesin bir tanimi
olmamakla birlikte, bakis acisina gére ise bazi tanimlamalara yer verilmektedir. Uriin ta-
banli yaklagima gore kalite, bir Grlinlin 6zelliklerinin miktarindan ve Grliniin igeriginden
anlasiimaktadir. Uretim tabanli yaklasima gére kalite, bir tiriintin uygun Gretim 6zellikleri
ve hizmet standartlarinda olmasidir (Zeithaml, 1988: 4). Japon felsefesine gore kalite;
misteriye dogru seyi, dogru zamanda vermektir (Frayman, 2002: 4). Baska bir tanima
gore misteri ihtiyag ve isteklerini karsilama diizeyi veya daha basit tanimiyla hizmetin
veya Urlndn kullanim amacina uygunlugu olarak tanimlanabilir (Jain, 2001: 1).

Bir Urlin tiiketici tarafindan kaliteli olarak degerlendiriliyorsa o trln kalitelidir ve bu de-
gerlendirmede her zaman Urlnin teknik 6zellikleri géz 6niinde bulundurulmamakta-
dir. Bu kalitenin tiketici agisindan ifade edilis seklidir (Schineider ve White, 2004: 10).
Hizmet kalitesi degerlendirilirken, misterilerin kaliteyi degerlendirebilecegi birkag limitli
fiziksel kanit bulunmaktadir (Restoranin mimarisi, bardaklarin kalitesi vb.). Bu limitli fi-
ziksel kanitlarla beraber bircok fiziksel olmayan kanitlar kalite degerlendirmesi icinde
yer alir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42). Genel bir tanim yapmak gerekir ise; hizmet
kalitesi, musteri istek ve ihtiyaclarinin olabilecek en iyi sekilde karsilanmasi olarak tanim-
lanabilir (Kogcoglu ve Aksoy, 2012: 2).

Hizmet kalitesi ile ilgili ilk model 1984 yilinda Grénross tarafindan gelistirilmis olan hiz-
met kalitesi modelidir. Grénross’a gore hizmet kalitesinin iki bileseni teknik ve fonksiyo-
nel kalitedir. Teknik kaliteye, satin alinan hizmetin nihai amacina yoneliktir. Restoranda
gelen yemek, ucak ile yapilan yolculuk, otelde yapilan konaklama gibi 6rnekler verilebilir.

Fonksiyonel kalite ise hizmetin alinis sekli ile ilgilidir. Restoranda yemegi sunarken garso-
nun davranislari, kilik kiyafetleri, ne ve nasil konustuklari ile alakalidir (Gronross, 1984: 38).

Hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmelerde genellikle hizmetlerin soyut 6zelliginden do-
layr hizmet kalitesinin tanimlanmasinda gugliklerin oldugu konusuna deginilmektedir.
Herkes tarafindan kabul edilen kesin bir tanimin olmama sebebi ise kalitenin herkes ta-
rafindan farkl algilanmasi olabilir. Tiketicilerin temel ihtiyaglari benzer olsa da Grlinln
veya hizmetin detaylarinda farkl beklentiler igerisinde olabilmektedirler. Bu baglamda,
sunulan Uriin ve hizmetlerin, tiiketicilerin temel ihtiyaglarini giderebilme becerisiyle bir-
likte, tuiketicilerin zellikli beklentilerini karsilayabilme yetisinin kalite algisinda belirle-
yici oldugu sdylenebilir. Parasuraman ve digerleri, (1985), hizmet kalitesini 10 boyutta
degerlendirmektedir. Bu boyutlar;

Glvenilirlik: Hizmetin belirlenen zamanda yapilmasi, dogru faturalandirma ve kayitlarin
dogru tutulmasini ifade etmektedir.

Sorumluluk: Calisanlarin hizmet verirken gonllilikleri ve siratli sekilde ¢alismalari
seklinde degerlendirilmektedir.

Yetkinlik: Calisanlarin hizmet verdikleri alana olan hakimiyeti ve Urin bilgisini ifade et-
mektedir.
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Nezaket: Calisanlarin hizmet verdikleri sirada musterilere gosterdikleri saygi, ilgi ve sa-
mimiyeti ifade etmektedir

Erisilebilirlik: Hizmetlere ve hizmet verenlere kolay ulasilabilirligi ifade etmektedir.

iletisim: Miisterilerin anlayabilecekleri dilden konusmayi ve onlari dinlemeyi ifade et-
mektedir.

Kredibilite: Misterilerin marka tizerindeki olumlu izlenimlerini ifade etmektedir.
Giivenlik: Fiziksel saghg, finansal gliveni ve kisisel bilgilerin sakli kalmasini ifade eder.

Miisteriyi Anlamak: Miisteri istek ve ihtiyaglarini anlamak igin gerekli cabayi gostermeyi
ifade etmektedir.

Somutluk: Hizmet sunulurken kullanilan fiziksel araglardaki kaliteyi ifade eder.

Hizmet kalitesini degerlendirdigine inanilan bu 10 boyut Parasuraman ve digerleri,
(1988) tarafindan fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, sorumluluk, gliven ve empati olarak 5
boyuta indirgenmistir. Parasuraman ve arkadaslarina gére hizmet kalitesi, beklenti ile
algilanan kalite arasindaki fark 6lgtilerek bulunabilmektedir ve bu farklara bosluk adi ve-
rilen skorlar verilmektedir. Algi skoru beklenti skorundan gikarildiginda gikan skor pozitif
olarak ne kadar yiiksekse, misteri beklentilerinin karsilandigi ve hizmet kalite algisinin
yliksek oldugu sonucuna varilir. Eger sonug negatif ise, misteri beklentileri karsilanama-
maktadir seklinde yorumlanmaktadir ve bu modele Servqual adi verilmistir.

Cronin ve Taylor, (1992: 64) ise hizmet kalitesi algisinin beklenti ile 6l¢tilmesinin dogru
olmayacagini, 6nemli olanin ve 6lglilmesi gerekenin performans oldugunu 6ne stirerek
Servqual 6lgegi ile ayni soru ve boyutlardan olusan fakat beklenti 6lgmeyen, sadece
misteri algilarini dikkate alan performans odakli Servperf 6lgegini gelistirmislerdir. Serv-
perf 6lgceginin temel prensibi, katiimcilarin performans skorlarini verirken, beklentilerini
g6z ontinde bulundurmalaridir.

3. HAVAYOLU TASIMACILIGI VE DUSUK MALIYETLi HAVAYOLLARI

Sivil havacilik faaliyetleri, Glkelerin ekonomik ve sosyal kalkinmasinda énemli bir rol oy-
namaktadir (Omiirbek ve Kinay, 2013: 343). Son yillarda kiiresellesmenin etkisiyle be-
raber is ve turistik amagh yapilan seyahatlerin sayisi artmis ve yolcularin demografik
ozellikleri degismistir (Okumus ve Asil, 2007: 7). Bu degisimle beraber yolcular genellik-
le daha Ust diizeyde hizmet kalitesi beklentisi igerisine girmislerdir. Havayollari, isletme
masraflarini dlisiirmek ile birlikte misteri istek ve ihtiyaglarini da dikkate almak zorun-
da kalmiglardir (Page, 2016: 166). 2017 Yili itibariyle diinyada uluslararasi seyahatlere
katilan insan sayisi 1,2 milyari agsmis bulunmaktadir. Gelecekte de bu artisin siirmesi
s6z konusudur. insanlarin uluslararasi seyahatlerinde her gegen giin artan oranda hava-
yollarini kullanmalari, havayolu tagimaciliginin turizm agisindan gelecekte de 6nemini
koruyacagini géstermektedir (Zengin vd., 2017: 25). Turistik tagimacilikta sezona bagli
olarak genellikle kiralik (charter) ugaklar ile diisiik maliyetli (low-cost) sefer diizenleyen
havayolu firmalari tercih edilmektedir.

Diisiik maliyetli havayollari ise geleneksel havayollarindan farkli bir model sunarlar. Te-
mel amag operasyon maliyetlerini en disiik seviyeye ¢ekerek, miimkiin olan en disuk
fiyattan bilet satmak, boylelikle rekabet glicli ve kar elde etmektir. Diistik maliyetli hava-
yollarinin genel bir tanimi olmamakla beraber sunduklari hizmetler farklik gosterebil-
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mektedir (Gillen ve Morisson, 2003: 16; Gillen ve Lall, 2004: 48; Chiou ve digerleri 2010:
228; Belobaba ve digerleri, 2016: 140), South West Havayollari’nin onderligini yaptigi
diistik maliyetli havayolu modelini Ryan Air bir adim daha 6ne tasiyarak ugakta sunulan
ikramlari Gcretli olarak musterilerine sunmus, sadakat programi, araci seyahat acentele-
ri gibi ek maliyet getirecek uygulamalardan kaginmistir (Gillen ve Lall, 2004: 47). Dlsik
maliyetli havayollari genellikle ikincil havalimanlarina operasyonlar gergeklestirir ve tes-
vikler gelistirerek pazari hareketlendirirler (Page, 2016: 169).

Tirkiye'ye diistik maliyetli havayolu tagimacilig ilk olarak 2005 yilinda Pegasus Havayollari
tarafindan baslatilan bir is modeli olup, glinlimizde Onur Havayollari, Sun Express ve Ana-
dolu Jet diger diistik maliyetli havayolu isletmeleri olarak faaaliyetlerini stirdiirmektedir.

4. KABIN EKiBi KAVRAMI

Sivil Havacilik Genel Mudurltgi (SHGM)'nin tanimina gore; “yolcu tasimaciligl yapan
hava araglarinda gerekli emniyet ve glivenlik dnlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu
konforundan sorumlu gorevliler “kabin memuru” ya da “kabin gorevlisi” olarak tanim-
lanmaktadir (WEB5). Kabin ekipleri ile ilgili tanimlar genelde emniyet ile ilgilidir. Aka-
demik yazinda ise genellikle hizmet gorevleri lizerine ¢alismalar yapilmistir. Calistiklari
havayolu isletmesi diisiik maliyetli bir havayolu olsa da kabin ekiplerinin birinci dncelik-
leri ugus emniyetinin saglanmasidir (Rhoden ve digerleri, 2008: 538). Ugus emniyetin-
den sonraki gorevleri, isletme izlenceleri cergevesinde en Ust diizeyde yolcu konforunun
saglanmasi oldugu soéylenebilir. Tirkiye’de kabin memuru olabilmek icin mevzuata gore
aranan asgari gereklilikler asagida yer almaktadir (WEB6):

e Enaz 18 yasinda olmak

e Saglik yoniinden gérevini yerine getirmeye uygun oldugunun kontrol edilmesi ama-
ciyla genel middrliik tarafindan yetkilendirilmis bir saglk kurulusunun dizenli ara-
liklarla muayenesinden veya degerlendirmesinden ge¢cmis olmak,

e isletme el kitabi icerisinde belirtilen usullere uygun olarak gérevlerini yerine getiri-
lebilecek yeterlilikte olmak (Boy, kilo, psikolojik test vb.),

e Yurtici veya yurt digsinda asgari 10 yillik egitim veren lise veya benzeri okul mezunu
olmak,

e Ingilizce bilmek. (Detaylar havayolu isletmesinin i¢ prosediirii ile belirlenir).

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin amaci; i¢ ve dis misterilerin hizmet kalitesi algilar 6lcilmeye calisilarak,
kabin ekibi ve yolcularin kabin hizmetlerine iliskin kalite algilarini karsilastirmali ola-
rak ortaya ortaya c¢ikarmaktir. Boylelikle i¢ ve dis misterilerin s6z konusu isletme igin
sunulan kabin ici hizmetler baglaminda olasi algi farkliliklari calisma kapsaminda orta-
ya cikariimasi hedeflenmistir. Calisma distik maliyetli bir havayolu isletmesinde kabin
hizmetlerine yonelik hizmet kalitesini isgéren ve yolcular agisindan karsilastirmali ola-
rak degerlendirmeye calisan ilk arastirmadir. Boylelikle hem isletmenin hizmet kalitesi
performansi hem de isgdren ve yolcular arasindaki algi farkliliklarinin ortaya konulmasi
amaclanmistir.

A Comparative Study to Measure Cabin Services Quality Perception of
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5.2. Arastirmanin Yontemi ve Kisitlari

Bu ¢alisma, nicel bir aragtirma olarak tasarlanmistir. Veri toplama araci olarak anket
tekniginden, verilerin analizinde ise SPSS istatiksel analiz programindan yararlaniimistir.
Paket programda guvenilirlik analizi, faktér analizi, frekans analizi, Kruskal Wallis testi,
Mann Whitney U testi, bagimsiz iki degiskenlit testi, tek yonli Anova testleri uygulanmig
ve elde edilen bulgular tablolar halinde sunulmusgtur.

Arastirma Turkiye'de faaliyet gosteren diistik maliyetli tek bir havayolunun yolculari ve
kabin ekipleri ile yapilmistir. Bu sebeple diger faaliyette bulunan disik maliyetli ve ge-
leneksel havayollari igin genelleme yapilamamaktadir. Yolcu anketlerinde katilimcilara
hangi havayolunu tercih ettikleri sorulmus ve X havayolu isletmesini, tercih edenlerin
verileri calisma kapsaminda degerlendirmeye alinmistir. Bununla birlikte yolcular igin
yapilan arastirma sadece Tirk yolcular ile yapilmistir. Bu sebeple diger milliyetlerden
yolcularin hizmet kalitesi algisi ile ilgili bir sonug bu ¢alismadan ¢ikarilamamaktadir. Ay-
rica kabin ekipleri ile yapilan ¢alismada kullanilan 6rneklem sayisi 264’tir. Coskun ve
digerlerine (2015: 137) gore %5 belirlilik diizeyinde 1400 kisilik bir evrende 302 katilim-
cinin verileri gerekmektedir. Bu anlamda arastirmanin kabin ekipleri ile yapilan bolim-
niin evreni temsil glict diisik olabilir.

5.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini X havayolu isletmesi ile ugug tecriibesi yasamis yolcular ve bu is-
letmede ¢alisan kabin personeli olugturmaktadir. X havayolu 2016 yilinda i¢ ve dis hatlar-
da 24,14 milyon yolcu tagimigtir. Bunun 15,29 milyonu i¢ hatlarda 8,59 milyonu dis hat
uguslarinda tasinmigtir. Fakat bu sayiya ¢ogul uguslar dahildir. Yani bir kiginin birden ¢ok
kez yaptigi uguslar farkl yolcu hizmet almis gibi sayilmistir. Ugus gerceklestiren minferit
yolcu sayisina iliskin bir bilgi elde edilmemistir. Ayrica bu yolcularinin kaginin Tiirk oldugu
da tespit edilememistir. Bu sebeple arastirmanin evreni kesin olarak tespit edilememek-
tedir. Bundan dolayi yolcular igin %95 glivenilirlik diizeyinde 384 veri istatiksel olarak
gecerliligi saglamaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 130). Arastirmanin yapildigi ddnemde
isletmede 1400 kabin personeli bulunmaktadir. Anketler yolcular icin online ve basili
olarak 02 Mart-19 Nisan 2017 tarihleri arasinda dagitilmis ve sonuglar kabul edilmistir.
Online anketler igin sosyal medya ve forum siteleri kullaniimistir. Kisaca yolcu anketleri
icin kolayda ve kartopu 6rnekleme yéntemleri birlikte kullanilarak veriler elde edilmistir.
Sonug olarak online 415 anketten ve basili 64 anketten geri donls saglanmistir. 23 anket
eksik ve hatal veriler nedeniyle degerlendirilmeden gikariimis ve nihai olarak analizler
icin 456 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Kabin ekiplerinin anketleri ise; basili
olarak 01 Ocak- 10 Mart tarihleri arasinda ekiplerin bekleme odasinda ve ugus gorevleri
sirasinda doldurtulmustur. Orneklem olusturmada kolayda érnekleme teknigi secilmis-
tir. Online anketler ayni tarihlerde kabin ekiplerinin e-mail adreslerine gonderilmistir.
Online olarak 62, basili olarak 202 anket elde edilmis ve elde edilen 264 anketin ta-
mami kullanilmistir. Kabin memurlari/amirleri igin elde edilen 6rneklem sayisi evrenin
%18,85ini olugturmaktadir.

5.4. Anket FormununDizayni

Havayolu isletmelerinde yapilan hizmet kalitesi 6lgiim calismalarinda Servperf 6lgegi-
nin yeterliligine yonelik ¢alismalar bulunmustur (Yildiz ve Erdil 2013: 89; Jain ve diger-
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leri, 2004: 34; Biilbil ve Demirer, 2008: 194) anket formu 22 maddeden olusmaktadir.
Parasuraman ve digerleri, (1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi olgegi
ile ayni 6nermeleri kullanan, Cronin ve Taylor (1992) performans odakli Servperf dlgegi
kullanilarak hazirlanmistir. Yani 6lgekte sadece algi sorularina yer verilmektedir. Beklenti
sorulari 8lgege dahil edilmemistir. Olcegin Tirkge 6nermeleri daha dnce Servqual/Serv-
perf 6lcegi ile calisma yapilmis makalelerden alinmis ve kabin ici hizmetlere uyarlanarak
anket tasarlanmistir. Hizmet kalitesinin boyutlari, boyutlari 6l¢tigi distinilen soru ade-
di ve 6nermelerin alindigi yayinlar asagida belirtilmistir.

Madde 1, 2,3, 4 . Fiziksel 6zellikler (Yildiz ve Erdil, 2013: 93)
Madde 5, 6,7, 8,9 . Glven (Okumus ve Asil, 2007: 164)
Madde 10, 11,12, 13 . Heveslilik (Okumus ve Asil, 2007: 164)
Madde 14, 15, 16, 17 : Guvenilirlik (Pekkaya ve Akilli, 2013: 85)

Madde 18, 19, 20, 21,22 : Empati (ibik, 2006: 72)

Olcek, Parasuraman ve digerleri, (1988), Pekkaya ve Akilli, (2013: 90) ve Jain ve digerle-
rinin, (2004: 35) calismalarinda sundugu oneriler esas alinarak 7’li Likert 6lgegi kullani-
larak hazirlanmistir. Calismada (Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 1988, s. 38) ve (Cronin
& Taylor, 1992, s. 65)'deki ile ayni 6lcek kullanilarak “1” kesinlikle katilmiyorum ve “7”
kesinlikle katiliyorum ifadesi ile secenekler anlamlandirilmis, 2,3,4,5,6 seceneklerine ise
herhangi bir ifade atamasi yapiimamistir. Servperf/Servqual orijinal 6lcekte agirliklan-
dirma kullanilmistir. Fakat bu calismada online anketlerde ¢ok sayida hatal veri girisi
(boyutlara verilen rakamsal degerlerinin toplaminin 100 etmemesi veya buraya farkli
ifadeler yazilmasi) nedeniyle agirliklandirma yapilamamistir. Agirliksiz olarak kullanildi-
ginda bu 6lcek aritmetik ortalamalarin alinmasi ile performans skorlari elde edilmek-
tedir (Kogoglu & Aksoy, 2012, s. 13), (Pekkaya & Akilli, 2013, s. 84). Arastirmada kulla-
nilan anketin 6nermeleri asagida gosterilmistir. i¢c miisterilere calishgim havayolu, dis
musterilere tercih ettigim havayolu kelimeleri ile baslayan asagidaki 6nermeler asagida
tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Anket Formunda Yer Alan Onermeler

. Modern gorinusli ugaklara sahiptir.

. Fiziksel araglari gekicidir. (Kabin igi, dergi)

. Kabin ekipleri temiz ve diizglin goriunusltdur.

. Ugus esnasinda sundugu ikram malzemeleri kalitelidir.
. Hizmetleri taahht ettigi zamanda yerine getirir.

. Hizmetleri taahht ettigi sekilde yerine getirir.

. Guvenilir bir havayoludur.

. Yolcu ve hizmet kayitlarini diizglin bir sekilde tutar.

O 00 N O U1 B W N -

. Yolcularina hatasiz hizmet sunmak igin stirekli calisir.
10. Kabin ekipleri yolcu hizmetlerini hizl bir sekilde karsilamaktadir.
11. Kabin ekipleri yolcu sorularina tatmin edici cevaplar verirler.

12. Kabin ekipleri yolculara yardim etme konusunda isteklidir.
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13. Kabin ekipleri highir zaman yolcularin isteklerini yerine getiremeyecek kadar mesgul
degillerdir.

14. Yolcular kabin ekiplerine glivenir.

15. Yolcular kabin ekipleriyle yapilan 6deme islemlerinde kendilerini glivende
hissederler.

16. Kabin ekipleri yolculara karsi naziktir.

17. Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

18. Kabin ekipleri yolcularin kisisel ihtiyaglarini anlar.

19. Kabin ekipleri yolculara bireysel ilgi gosterir.

20. Kabin ekipleri yolcularin menfaatlerini kendi menfaatleri gibi diistinar.

21. Kabin ekipleri servise baslama zamanini yolcularin ihtiyaglarina gore ayarlamaktadir.
22. Kabin ekipleri yolcularin kisisel isteklerine karsi anlayislidir.

18. Kabin ekipleri yolcularin kisisel ihtiyaglarini anlar.

19. Kabin ekipleri yolculara bireysel ilgi gosterir.

20. Kabin ekipleri yolcularin menfaatlerini kendi menfaatleri gibi diistinGr.

21. Kabin ekipleri servise baslama zamanini yolcularin ihtiyaglarina gére ayarlamaktadir.

22. Kabin ekipleri yolcularin kisisel isteklerine karsi anlayislidir.

Aragtirmanin Hipotezleri

H1: Kabin ekipleri ile yolcularin hizmet kalitesi algilari arasinda anlaml farklilik vardir.
H2: Yolcularin hizmet kalitesi algilari egitim diizeylerine gore farklihk gostermektedir

H3: Kabin ekiplerinin hizmet kalitesi algilari egitim diizeylerine gore farklilik gdstermek-
tedir.

5.5. Aragtirma Bulgulari ve Yorumlanmasi

5.5.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Gére Cronbach’s Alpha Degerleri

Kabin ekibi 6lceginin Cronbach’s Alpha ig tutarlilik sayisi 0,940, yolcu 6lgeginin Cronbach’s
Alpha i¢ tutarhlik sayisi 0,938'dir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarina gére Cronbach’s Alp-
ha degerleri, kabin ekibi icin Tablo 2, yolcular igin Tablo 3'de verilmistir. Olgegin icsel tu-
tarliliginin 6lctilmesinde en ¢ok kullanilan yontemlerden biri Cronbach’s Alpha sayisidir
ve bu sayinin sosyal bilimlerde en az 0,70 olmasi tercih edilir (Coskun ve digerleri, 2015:
125). Buna gore her iki 6lcegin de yiiksek derecede givenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Gore Cronbach’s Alpha Degerleri (Ekip)

Hizmet Kalitesi Boyutlari Cronbach’s Alpha Degeri
Fiziksel Ozellikler 0,701
Gliven 0,879
Heveslilik 0,766
Guvenilirlik 0,801
Empati 0,874

i¢ ve Dis Miisteriler Agisindan Kabin Hizmetleri Kalite Algisini Olgmeye Yonelik
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Tablo 3: Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Gore Cronbach’s Alpha Degerleri (Yolcu)

Hizmet Kalitesi Boyutlar Cronbach’s Alpha Degeri
Fiziksel Ozellikler 0,719
Gliven 0,877
Heveslilik 0,875
Guvenilirlik 0,870
Empati 0,863

5.5.2 Faktor Analizi Sonuglari (Yolcular)

Asagida tabloda kullanilan 6lgege iliskin faktor analizi yer almaktadir. Yapilan analizde
KMO degeri 0,937, Barlett Test degeri ise 6279,668 bulunmustur. KMO degeri 0,90 ile
1,00 arasinda bulunmasi faktor analizi igin 6rneklem yeterliliginin ¢ok iyi oldugu anlami-
na gelmektedir (Alpar, 2017: 268). KMO degeri ve Barlett Testi’nin anlamli gikmasi 6lge-
gin faktor analizi igin uygun oldugu anlamina gelmekted. Faktorler arasi korelasyonun
varligindan dolayi rotasyon igin Direct Oblimin yontemi kullanilmistir. Analiz yapilirken
faktor analizi kullanilan kalite 6lgeginin her ne kadar farkli boyutlari olsa da faktérler ara-
sinda yliksek korelasyonun olmasi ve faktorlerdeki alt boyutlarin katilimcilar tarafindan
farkli faktorlerde algilanabilmesi sebebiyle Parasuraman ve digerlerinin, (1991) dlgegi
gelistirirken yaptig1 faktor analizi ile benzer sonuglar ortaya ¢ikmis ve bazi maddelerin
farkli boyutlarda yer almasina neden olmustur. Katiimcilar, “kabin ekipleri temiz ve diiz-
glin gorlintsludir” onermesi heveslilik boyutu altinda diisiinmis olsalar da bunun fizik-
sel bir 6zellik oldugu gergegi ile bo soruya miidahale edilmemistir. iki faktére dagilan 4.
onerme (Ugus esnasinda sundugu ikram malzemeleri kalitelidir.) ile 18. nerme (Kabin
ekipleri yolcularin kisisel ihtiyaglarini anlar.) veri setinden gikariimistir.

Tablo 4: Dig Musterileri (yolcular) Verilerine Yonelik Faktor Analizi

Maddeler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4

Fiziksel Ozellikler

S1 0,859
S2 0,811
S3 0,533 0,409
sS4 0,501 0,398
Gliven

S5 0,885

S6 0,804

S7 0,579

S8 0,569

S9 0,752

Heveslilik

S10 0,573
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S11 0,544

S12 0,680

S13 0,688

Glvenilirlik

S14 0,689

S15 0,715

S16 0,862

S17 0,833

Empati

S18 0,460 0,505
S19 0,816
S20 0,745
S21 0,761
S22 0,558

N:526, KMO: 0,937
Bartlett’s Sph X?: 6279,668; p: 0,000
Aciklanan Toplam Varyans: %66,743 Eigenvalue: 1

Asagida tabloda hizmet kalitesi 6lgek boyutlarinin birbirleri ile korelasyonu goriilmek-
tedir. S6z konusu beg boyut birbirleri ile orta ve yliksek diizeyde korelasyona sahiptir.
Ozellikle heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinin 0,785 gibi yiiksek bir korelasyona sahiptir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Birbirleri ile Korelasyonu (yolcu verileri)

Degiskenler Fiziksel Ozellikler ~ Giiven Heveslilik  Glvenilirlik  Empati
Fiziksel Ozellikler 1

Glven 0,487* 1

Heveslilik 0,501* 0,640* 1

Guvenilirlik 0,442* 0,564*  0,785* 1

Empati 0,422* 0,517*  0,637* 0,578* 1
*p<0,01
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5.5.3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans Analizi (Ekip)

Katihmcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari ve egitim durumlarini gésteren fre-
kans analizi Tablo 6'da goésterilmistir. Katilimcilarin biylk ¢ogunlugu 95 kisiyle 6n lisans
ve 138 kisiyle lisans mezunlarindan olugmaktadir. Lise mezunu 28 kisi ¢alismaya katilim
saglamis olup lisansiistli mezunu sadece 3 kisi bulunmaktadir. Katilimcilarin biyik ¢o-
gunlugu 230 kisiyle 35 yas alti olup, 35 yas Ustli sadece 34 kisi katilim gostermistir.

Tablo 6: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans Analizi (Ekip)

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 154 58,3
Erkek 110 41,7
20-24 63 23,9
Yas 25-29 111 42,0
30-34 56 21,2
35 ve Ustu 34 12,9
Medeni Durum Evli 53 20,1
Bekar 211 79,9
Lise 28 10,6
Egitim Durumu On lisans 95 36,0
Lisans 138 52,3
Lisanststl 3 1,1

5.5.4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans Analizi (Yolcu)

Calismaya X havayolu ile en az bir ugus tecriibesi yasamis 456 kisi katilim gostermistir.
Katihmcilar agirlikh olarak lise ve lisans mezunlarindan olusmaktadir. Katilimcilarin yasla-
ri, kabin ekiplerine benzer sekilde 35 yas alti katiimcilardan olusmaktadir. Katiimcilarin

%80,2’si havayolunu kullanarak yilda birden fazla seyahat gerceklestirmektedir.

Tablo 7: Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans Analizi (Yolcu)

Frekans (n) Yuzde (%)
Cinsiyet Kadin 103 22,6
Erkek 353 77,4
0-19 49 10,7
20-24 183 40,1
Yas 25-29 106 23,2
30-34 67 14,7
35 ve Ustl 51 11,2
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Medeni Durum

Egitim Durumu

Gelir Dlzeyi

Seyahat Sikhigi

Evli

Bekar
ilkdgretim
Lise

On lisans
Lisans
Lisans Usti
0-1500
1501-2500
2501-3500
3501-4500
4501 ve Ustl
Ayda bir

Ug ayda bir Alta
ayda bir

Yilda bir

117
339

136
38
219
59
154
9%
98
49
68
116
141

116
92

25,7
74,3
0,9

29,8
8,3

48,0
13,0
33,1
20,6
21,1
10,5
14,6
24,9
30,3

24,9
19,8

5.5.5 Kabin Ekiplerinin ve Yolcularin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Frekans

Analizi

Tabloda kabin ekipleri ve yolculardan olusan katiimcilarin 22 6nermeden olusan dlgege
verdikleri cevaplarin ortalamalari karsilastirilmistir. Genel olarak kabin ekiplerinin ve-
rilen hizmetlere iliskin kalite alg skorlari musterilerin kalite algilarindan daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Kabin Ekiplerinin ve Yolcularin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Frekans Analizi

KABIN EKiPLERI

§_oru N Ortalama  Standart
Onermesi Sapma

1 264 5,3030 1,27533
2 264 4,7045 1,42620
3 264 5,3220 1,20776
5 264 4,9167 1,38180
6 264 5,0492 1,35988
7 264 5,8712 1,17907
8 264 5,5000 1,35938
9 264 5,5871 1,28163
10 264 5,6364 1,18465
11 264 5,2273 1,28809

YOLCULAR

N Ortalama
456 4,6383
456 4,0329
456 5,3904
456 4,3268
456  4,7741
456 5,1732
456 4,5680
456 4,4868
456 4,8575
456 4,8531

Standart
Sapma

1,48198
1,48879
1,34125
1,74678
1,60476
1,45807
1,53200
1,54914
1,41401
1,42440

Ortalama
farki

0,6647
0,6716
-0,0684
0,5899
0,2751
0,698
0,932
1,1003
0,7789
0,3742
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12 264 5,2803 1,37779 456 4,9276 1,44998 0,3527
13 264  4,9621 1,64493 456 4,8421 1,42090 0,120
14 264 5,2992 1,25671 456 5,0154 1,32507 10,2838
15 264 5,6894 1,16758 456 5,0724 1,47105 10,6170
16 264 5,4962 1,21773 456 5,5066 1,35710 -0,0104
17 264 5,2917 1,37127 456 5,2719 1,35896 0,0198
19 264 4,9356 1,52533 456 4,2500 1,52741 0,6856
20 264 4,7273 1,56769 456 3,9561 1,54715 0,7712
21 264 5,6174 1,31727 456 3,9825 1,62255 11,6349
22 264 15,3523 1,33145 456 4,6184 1,46430 0,7339

“Kabin ekipleri temiz ve dizgiin goriintslidir”, “Kabin ekipleri hicbir zaman yolcu
isteklerini yerine getiremeyecek kadar mesgul degillerdir”, “kabin ekipleri yolculara
karsi naziktir” ve “kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip-
tir” 6nermelerinde, kabin ekiplerinin ve yolcularin verdigi cevaplarin ortalama farklari
goreli olarak en azdir ve istatistiksel olarak anlamli bir fark olusturmamaktadir. En blytik
farklari ise “ugus esnasinda sunulan ikram malzemeleri kalitelidir”, “yolculara hatasiz
hizmet sunmak icin stirekli calisir” ve “kabin ekipleri servise baslama zamanini yolcularin
ihtiyaclarina gére ayarlamaktadir” énermeleri olusturmaktadir. Diger 6nermelerde ise

0,2751 ile 0,932 arasinda degisen ortalama farkliliklari tespit edilmistir.

5.5.6. i¢ ve Dis Miisteri Verilerine Yonelik Normallik Testleri

Yolcu ve kabin ekiplerinin verilerinin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak igin
Shapiro-Wilk testi yapilmis ve bu test sonuglarina gore veriler normal dagiimadigi goriil-
mektedir. Bu sebeple diger bir normallik gdstergesi olan ¢arpiklik ve basiklik degerlerine
bakilmistir. Bu analizler; Tablo 9, Tablo 10, Tablo11 ve Tablo 12’de gosterilmistir.

Tablo 9: Normallik Testi (Yolcu Verileri)

Shapiro-Wilk
Yoleu Verileri istatistik Veri Sayisi Sig.
Fiziksel Ozellikler 0,092 456 0,00
Gulven 0,079 456 0,00
Heveslilik 0,076 456 0,00
Guvenilirlik 0,082 456 0,00
Empati 0,080 456 0,00
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Tablo 10: Normallik Testi (Yolcu Verileri)

Shapiro-Wilk
Kabin Ekibi Verileri

istatistik Veri Sayisi Sig.
Fiziksel Ozellikler 0,101 264 0,00
Glven 0,136 264 0,00
Heveslilik 0,075 264 0,00
Guvenilirlik 0,094 264 0,00
Empati 0,079 264 0,00

Tablo 11: Kabin Ekibi Verilerinin Basiklik-Carpiklik Degerleri

Fiziksel Ozellikler Giiven Heveslilik Givenilirlik Empati
Veri istatistik ~ Standart istatistik  Standart Istatistik  Standart istatistk  Standart istatistk  Standart
Sayisi Hata Hata Hata Hata Hata

Aritmetik 5,10 0,063 5,38 0,066 527 0,065 5,44 0,061 515 0,07

Ort.

Ortanca 5,33 5,60 525 5,50 5,25

Tepe 7 7 7 7 7

Deger

Varyans 1,06 1,16 1,12 0,98 1,41

Std. 1,03 1,07 1,06 0,99 1,18

Sapma

Carpiklik  -0,39 0,15 0,83 0,15 043 0,15 0,48 0,15 -0,50 0,15
Basiklik 0,27 0,29 0,15 0,29 -0,70 0,29 0,05 0,29 -0,20 0,29

Kabin ekiplerinin verilerine bakildiginda garpiklik degerlerinin £1,00 araliginda oldugu
goriilmektedir. Bu durum verilerin normal dagildigini yani parametrik testler igin veriler
uygundur denilebilir (Leech ve Digerleri, 2005: 21).

Tablo 12: Yolcu Verilerinin Basiklik-Carpiklik Degerleri

Fiziksel Ozellikler Guven Heveslilik Guvenilirlik Empati
Veri istatistik ~ Standart istatistk ~ Standart istatistk  Standart istatistk  Standart Iistatistik  Standart
Sayisi Hata Hata Hata Hata Hata
Aritmetik 4,68 0,53 4,66 0,60 4,87 0,05 5,21 0,05 4,20 0,59
Ort.
Ortanca 4,66 4,60 5 5,25 4,25
Tepe 7 7 7 7 7
Deger
Varyans 1,30 1,67 1,48 1,36 1,61
Std. 1,14 1,29 1,21 1,16 1,27
Sapma
Carpiklik -0,41 0,11 -0,36 0,11 -0,50 0,11 -0,50 0,11 -0,14 0,11
Basiklik 0,23 0,22 -0,81 0,22 0,37 0,22 0,26 0,22 -0,16 0,22
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Yine Kabin ekibi verilerine benzer bir sekilde yolcu verilerinin basiklik degerleri de +1,00
arasinda oldugundan bu veriler icinde dagilimin normal oldugu sdylenebilir (Leech ve
Digerleri, 2005: 21).

5.5.7. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gére Kabin Ekibi ve Yolcular Arasindaki Algi
Farkhiliklarini Glgmeye Yénelik T Testi

Kabin ekipleri ile yolcularin hizmet kalitesi boyutlarini algilamasindaki farklar incelen-
mistir. Bunagorehizmetkalitesininbesboyutununtamamindakabinekipleriileyolcularara-
sinda0,05 anlamlilikdiizeyindeanlamlifarkoldugugorilmiistiir.Boyutlararasiortalamala-
rabakildiginda s6z konusu bes hizmet kalitesi boyutunun tamaminda kabin ekiplerinin
alg! ortalamalarinin yolcu algl ortalamalarindan anlamli derecede yolcu skorlarindan
daha fazla oldugu gorilmektedir.Hizmetkalitesinintiimboyutlarinda,7’lilikertolcegineg
oreskorlarhemkabin ekipleri hem yolcular tarafindan verilen skorlar isletme agisindan
olumlu olarak degerlendirilebilir. Fakat tim boyutlarda yolcular, kabin ekiplerine gore
daha dusk skorlar vermislerdir.

Tablo 13: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Kabin Ekibi ve Yolcular Arasindaki Algi
Farkliliklarini Olgmeye Yonelik T Testi

t df Sig.(2-tailed) Sonug

Fiz. Ozellikler ~ Varyanslarin esit -4,958 718 0,000 HO= Kabul
olmadigi varsayimi

Guven Varyanslarin esit -7,999 630,736 0,000 HO= Kabul
olmadigi varsayimi

Heveslilik Varyanslarin esit -4,523 718 0,000 HO= Kabul
oldugu varsayimi

Guvenilirlik Varyanslarin esit -2,771 622,668 0,006 HO= Kabul
olmadigi varsayimi

Empati Varyanslarin esit -9, 718 0,000 HO= Kabul

oldugu varsayimi

Tablo 14: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Kabin Ekibi ve Yolcularin Faktér Ortalama
Skorlari

Faktor Kabin Ekibi Yolcular

Ortalama Std. Sapma Ortalama Std. Sapma
Fiziksel Ozellikler  5,1098 1,031 4,6871 1,141
Gulven 5,3848 1,078 4,6658 1,294
Heveslilik 5,2765 1,060 4,8701 1,216
Guvenilirlik 5,4441 0,993 5,2166 1,169
Empati 5,1581 1,189 4,2018 1,271

5.5.8. Kabin Ekiplerinin ve Yolcularin Egitim Durumlarina Gére Hizmet
KalitesiAlgilar

Asagida kabin ekiplerinin ve yolcularin egitim diizeylerinin hizmet kalitesi algisi izerin-
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deki etkileri incelenmistir. Kabin ekiplerinin egitim ile ilgili verileri incelendiginde lise
mezunu sayisinin 28 oldugu gorilmistir. Parametrik testlerin varsayimlarinin karsila-
nabilmesi igin genel olarak 30 ve Ustl veri gereklidir (Can, 2018: 25). Bu sebeple kabin
ekiplerinin verilerinin 6lgtilmesinde Kruskall Wallis testi kullaniimistir. Ayrica kabin ekibi
verilerinde lisansUstl egitimi olan sadece 3 kisinin olmasindan dolayi analizlerde bu gru-
ba yer verilmemistir.

Tablo 15: Kabin Ekiplerinin Egitim Diizeyleri ile Hizmet Kalitesi Boyutlari Arasindaki
iliskiyi gosteren Kruskal- Wallis Test Sonuglari

Egitim Kabin Ekipleri Kruskal Wallis Testi ikili
gﬁblm . N Ortalama  ss SiraOrt.  Ki p Raisllastimalan
ipleri) Kare
Fiziksel Lise 28 5,33 0,92 148,38
Ozellikler & isans 95 5,24 1,07 142,76 o
7,12  0,28* On lisans Lisans
Lisans 138 4,97 1,01 119,38
Guven Lise 28 5,67 0,71 145,30
On lisans 95 5,62 0,92 145,33 P .
8,42 0,15* On lisans Lisans
Lisans 138 5,16 1,18 118,23
Lise 28 5,55 1,00 149,70
. On lisans 95 5,51 1,00 14831 P .
Heveslilik 12,75 0,02* On lisans Lisans
Lisans 138 5,04 1,07 115,29
Lise 28 5,70 0,72 150,95
Onlisans 95 5,66 0,97 147,87 .
Givenilirlik ! 12,73 0,02* On lisans Lisans
Lisans 138 5,22 1,01 115,34
Lise 28 5,55 0,74 155,54
i On lisans 95 5,45 1,09 149,32 P .
Empati 16,12 0,00* On lisans Lisans
Lisans 138 4,88 1,22 113,41

Yapilan Kruskall Wallis testi sonucunda kabin ekiplerinin egitim diizeyleri ile hizmet
kalitesi algilariarasindaanlamlifarkbulunmustur.Bufarkinhangiboyutlararasindaoldugu-
nugdrmek icin Mann Whitney U testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen
veriler asagida tablodagdsterilmistir.

Tablo 16: Kabin Ekiplerinin Egitim Diizeyleri ile Hizmet Kalitesi Boyutlari Arasindaki
iliskiyi gosteren Mann Whitney U Testi Sonuglari

Egitim N SiraOrt.  Sira Toplami U Z P
Fiziksel On Lisans 95 129,13 12267 5402 -2,290 0,02*
Ozellikler Lisans 138 108,65 14993
Gliven OnLisans 95 131,38 12481 5188 -2,709  0,00*
Lisans 138 107,10 14779
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Heveslilik On Lisans 95 134,45 12772 4897 -3,289  0,00*
Lisans 138 104,99 14488

Giivenilirlik ~ On Lisans 95 133,87 12718 4952 -3,183  0,00*
Lisans 138 105,38 14543

Empati On Lisans 95 135,55 12877 4792 -3,495  0,00*
Lisans 138 104,23 14383

*p<0,05

Yapilan test sonucunda 6n lisans ve lisans mezunlarinin hizmet kalitesi algilari arasinda
anlaml fark oldugu gorilmektedir. Yolcular igin ise lise, 6n lisans, lisans ve lisansisti
mezunu katiimcilarin hizmet kalitesi algilarini gosteren tek yonli Anova testi kullanil-
mistir.

Tablo 17: Yolcularin Egitim Diizeyleri ile Hizmet Kalitesi Boyutlari Arasindaki iliskiyi
Gosteren Tek Yonlli Anova Testi

Kareler df Kareler Toplami F p
Toplami Karesi
B1 Gruplar Arasi 9,072 5 1,504
Grup igi Toplam 584,625 450 1,300 1,157 0,330
593,707 455
B2 GruplarArasi 10,114 5 2,023
Grup igi 751,992 450 1,671 1,210 0,303
Toplam 762,106 455
B3 Gruplar Arasi 11,324 5 2,265
Grup ici Toplam 662,289 450 1,472 1,539 0,176
673,614 455
B4 Gruplar Arasi 6,386 5 1,277
Grup igi Toplam 616,416 450 1,370 0,932 0,460
622,802 455
B5 Gruplar Arasi 9,748 5 2,412
Grup igi Toplam 666,869 450 1,608 1,500 0,188
676,617 455

Analiz sonuglarina gore 0,05 anlamlilik diizeyinde yolcularin egitim dizeyleri ile kalite
algilari arasinda anlamli bir fark bulunmamistir.

SONUC VE ONERILER

Sivil hava tasimaciligi, 1950’li yillardan itibaren gosterdigi gelisme ile turizm endustrisi-
nin bugtinkd halini almasinda 6nemli rol oynamistir. Kiiresellesme ve liberallesme ile bir-
cok tlkede devlet ve 6zel havayollari birbirleri ile ve diger ilkelerin havayolu isletmeleri
ile yogun rekabet icerisine girmislerdir. Sadece dis(k fiyat ile rekabet etmek mimkiin
olmadigindan, misterilere yiiksek hizmet kalitesi sunumu isletmenin rekabet giicline
6nemli katkisi bulunmaktadir.

Arastirmanin sonuglarina gore yolcu ve kabin ekipleri “kabin ekipleri temiz ve dizgiin
gorunuglidir”, “kabin ekipleri highir zaman yolcu isteklerini yerine getiremeyecek kadar

A Comparative Study to Measure Cabin Services Quality Perception of
Internal and External Costumers



Canakkale Onsekiz Mart Universitesi

Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi

mesgul degillerdir”, “kabin ekipleri yolculara karsi naziktir” ve “kabin ekipleri yolcularin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir” dnermelerine verdikleri cevaplar arasinda
anlamli fark gériilmemistir. Onermelere tek tek bakildiginda, kabin ekiplerinin temiz ve
diizglin gorlnisli olmasi 6nermesine yolcularin verdigi cevap ortalamasi 5,3904, kabin
ekiplerinin ise 5,3220'dir. Kabin ekiplerinin belli dénemlerde tniformalarinin yenilen-
mesi ve uguslarina gitmeden once kontrol edilmeleri hem yolcularin hem kabin ekibi-
nin yiksek sayilabilecek bu degerlerde hemfikir olmasina neden olmus olabilir. Diger
onermeler ise kabin ekiplerinin etkili ve stirekli bir egitim siireci icerisinde olmalarindan
kaynaklanabilir.

Arastirmada Hatipoglu ve Isik, (2015: 307)'in galismasina benzer sekilde yolcularin hiz-
met kalitesi algisi ile egitim durumlari arasinda anlamli bir fark bulunmamigstir. Fakat
kabin ekiplerinin egitim durumlari ile hizmet kalitesi algilari arasinda anlamli fark oldugu
goriilmustir. Fakat bu fark sadece 6n lisans ve lisans mezunlari arasinda ¢iktigindan,
normal dagiim gosteren érneklem gruplari ile tekrar galisma yapilmasi faydali olabilir.

”

Ucgus esnasinda sunulan ikram malzemeleri kalitelidir”, “yolculara hatasiz hizmet sun-
mak icin strekli calisir” ve “kabin ekipleri servise baslama zamanini yolcularin ihtiyagla-
rina gore ayarlamaktadir” 6nermeleri hem goreli en diisiik ortalamaya sahip 6nermeler
hem de yolcular ile kabin ekipleri arasindaki farkin en ¢ok oldugu 6nermelerdir. Kabin
ekiplerinin hizmetlerini isletme tarafindan belirlenen standartlara gére yapmakta ve
servis sirasinda olasi yolcu taleplerine gore trolleylerini (servis arabasi) hazirlamakta-
dir. Ayrica arastirma yapilan isletme belli dénemlerde hizmetlerde ve meniilerde degi-
siklige gitmektedir. Fakat arastirma sonuglarina gére yolcularin bu uygulamalari yeterli
gbérmedigi soylenebilir. Sunulan yiyeceklerin kalitesi yolcular tarafindan basarili olarak
degerlendirilmemistir. Sunulan ikram malzemeleri degerlendirildiginde menilerin din-
yaca kabul gormiis markalardan olustugu goérilmektedir. Fiyat ile kalite algisi arasindaki
iliski diistintldiigiinde bu durumun sebebi fiyat- kalite dengesinin yolcularin beklenti-
sinin uzaginda oldugu soylenebilir. Bu baglamda firmalara bu dengenin kurulmasi ve
stirdurilmesi 6nerilebilir.

Arastirma yapilan isletmenin kabin hizmetlerinin, yolcular tarafindan genel olarak kali-
teli algilandigi sdylenebilir. Fakat sunulan ikram malzemelerindeki fiyat-kalite dengesinin
daha tatmin edici diizeyde saglanmasi kalite algisinin yiikselmesini saglayabilir ve mis-
teri memnuniyetini artirabilir. Fiyat ve kalite algisi musteri tercihlerini 6nemli oranda
etkileyebilmektedir. Bu sebeple havayolu isletmeleri bu hususa da dikkat etmelidir.

Calismanin sonuglarina gore hizmet kalite degerlendirmesini sadece is goren lizerinde yap-
mak kalite algi skorlarinin beklenenden fazla gikmasina neden olmaktadir. Bu sonug Chen
ve Chang, (2005: 83) yaptigi calismayla benzerlik géstermektedir. Bu sebeple sadece is go-
ren ile yapilacak hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik aragstirmalar yaniltici sonuglar verebilir.

Arastirma sadece dugiik maliyetli tek bir havayolu isletmesi lizerinde yapilmistir. Farkl
dusik maliyetli havayollarinin birlikte degerlendirilmesi ile yapilacak daha kapsamli ¢a-
lismalarin literatiire katki saglayacagi diistinilmektedir.

Arastirma sadece disiik maliyetli tek bir havayolu isletmesi tizerinde yapilmistir. Farkl
distk maliyetli havayollarinin birlikte degerlendirilmesi ile yapilacak daha kapsamli ¢a-
lismalarin literatire katki saglayacagi distinilmektedir.
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