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OZET

Son yillarda, kiiresellesmenin de etkisiyle havayolu ulasiminda biiyiik
degisimler gerceklesmekte, gerek is amaclh gerekse turistik amaclarla yapilan
uluslararast seyahatlerde artis gériilmekte ve bu artis havayolu tagimaciliginda
yolcu profilinin degismesine yol agmaktadwr. Hava tasimaciliginda, yolcularin
hizmet kalitesine yonelik degisen beklentileri sonucu olusan yeni pazar yapisi ve
yogun rekabet nedeniyle, havayolu isletmelerinin rekabet avantaji saglamast
ancak bu degisen pazart anlayarak beklentilerini karsilamast ve miigteri
memnuniyetini saglamasi ile miimkiin olacaktir. Bu ¢alisma ile, algilanan hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetini derinlemesine anlamada yararli olacag
diigiiniilerek, havayolu hizmetlerinin kalitesine iliskin miisteri algilarimn,
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi incelenmeye ¢alisilmistir. Arastirmada, X
Hava Yollari’'min dis hat uguslarinda 511 yolcu ile goriigiilmiistiir. Arastirma
sonucunda, hizmet kalitesi algilamasina iliskin faktorlerden, yolcularin genel
memnuniyet diizeyleri iizerinde en etkili olan unsurun aninda hizmet faktorii
oldugu goriilmiistiir. Bu faktorii sirasiyla giivenilir ve dogru hizmet, giiven telkin
etme ve miisteriyi tamima-anlama faktorleri takip etmektedir.
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EXAMINING THE EFFECTS OF PERCEIVED SERVICE
QUALITY ON AIRLINE PASSENGERS’ OVERALL
SATISFACTION LEVEL

ABSTRACT

In recent years; the airline transportation sector that is affected by
globalization is witnessing dramatic change and international travels that have
both touristic and business purposes are increasing. This increase leads to
change in the passengers’ profile in the air transportation. The new market
structure and intense competition cause to change service quality expectations
of passengers. To gain competitive advantage in the air transportation requires
learning customers’ expectations, meeting these expectations, and providing
customer satisfaction. In this study, in order to understand thoroughly the
relation between perceived service quality and customer satisfaction; the effects
of service quality perceptions of passengers on customer satisfaction are
examined. In the research, 511 passengers are interviewed at the external flights
of X Airlines. The results of the analysis reveal the fact that prompt service is the
most effective factor on the passengers’ overall satisfaction level. The other
factors effecting passengers’ overall satisfaction level are respectively: reliable
and accurate service, assurance and understanding the customer.

Key Words: Service Marketing, Service Quality, Airlines, SERVQUAL,
Satisfaction

GIRIS

S. J. Skinner (1990: 631) hizmeti, kisi ve makinelerin insan ve arag
gayretiyle yarattigi, miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi
olmayan ugraslar olarak tanimlamaktadir. Uygulamada hizmet, miisteriye sirf
iiriin veya hizmet saglamak yerine iirlinle hizmetin degisik dozlardaki bilesimi
olarak sunulmaktadir. isletmelerin biiyiik bir kismu mal ve hizmet bilesimlerini
miisterilerin kullanimina sunmaktadirlar. Yani, her iriiniin saf maldan saf
hizmete kadar degisen mal ve hizmet karisimindan olustugu belirtilmektedir



(Uner 1994: 2). Skinner, iiriinden hizmete gecisi Sekil 1°de gosterildigi gibi
aciklamistir (Skinner 1990: 631-632).

Sade iiriinler » Sade Hizmetler
Seker, Giyecek, Otomobil, Havayolu Seyahati Hiz., Saglik, Egitim, Danismanlik
Uriin Agirhkh » Hizmet Agirhkh

Sekil 1: Uriinden Hizmete Gecis

Yukaridaki sekilde goriildiigi gibi, finansal danigmanlik saf hizmet 6zelligi
tagirken, otomobil, havayolu isletmeleri gibi isletmeler mal ve hizmet karisimi
driinler Uretmektedirler. Miisteriler bir hizmeti talep ederken hizmetin
Ozelliginden ¢ok sagladigi yarar1 géz 6niine alirlar (Woodroof 1995: 27).

Hizmet kavramiyla ilgili diger tanimlar asagida verilmistir.

- Hizmet bir tarafin karsi tarafa sundugu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak
tanimlanabilir (Kotler 1997: 467).

- Hizmet, iiretimleriyle tiiketimleri es zamanli olan, fiziksel bir iiriin ya da yap1
olmayan tiim ekonomik faaliyetlerdir (Sahbaz 1999: 3).

Hizmetlerin kendilerine 6zgii niteliklerinin olusu, hizmetin gelistirilmesini
ve miisteriye sunulmasini etkilemektedir. Hizmetlerin tanimlamasinda kullanilan
bazi kriterler bulunmaktadir. Bu kriterler agagida siralanmigtir (Murdick, Render
ve Russel 1990: 27-28):

- Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar.
- Hizmetlerin tiretim slirecine miisteri de katilir.

- Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

- Hizmet islemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
- Hizmetler depolanamaz, tiretildikleri anda tiiketilirler.

- Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir.

- Hizmet kalitesinin 6lglilmesi siibjektiftir.

- Hizmet tiretimi emek yogundur.

- Hizmetler i¢in kitle iiretimi yapilamaz.

- Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontroli ile sinirlidir.
- Hizmetin iretimi ve tiiketimi ayn1 anda gerceklesir.

- Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.



Hizmet endiistrisi uluslararasi ticaretin 6nemli bir kismini olusturmaktadir.
Hizmet isletmeleri, bireysel ihtiyaglar karsiladigi gibi, endiistriyel ihtiyaglart da
kargilamak amaciyla ulasim, finansal hizmetler, iletisim hizmetleri de
sunmaktadirlar. OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development) iilkelerinde, hizmetler sektorii ekonomide giderek daha énemli bir
yer tutmaktadir. Bu {iilkelerde hizmetlerin gayri safi milli hasilaya, istihdama,
uluslararasi ticarete ve teknolojik gelismeye katkis1 giderek artmaktadir. OECD
iilkelerinde 1985-1997 yillar1 doneminde gerceklesen biiylimenin yaklagik ticte
ikisi hizmetlerden kaynaklanmaktadir. Bazt OECD iilkelerinde imalat sanayinin
gayri safi milli hasiladaki pay1 %20’lere dogru gerilerken, hizmet sektoriiniin
payr %70’leri asmaktadir. Hizmetlerin gayri safi milli hasiladaki paymnin
artmasina etki eden unsurlar tiilketim ve iiretim ile ilgili degismeler olarak iki
acidan degerlendirilebilir. Tiiketimle ilgili yo6nii, hizmet talebinin gelir
esnekliginin yiiksek olmasina bagli olarak, tiiketici tercihlerinde hizmetler lehine
meydana gelen degismeyi yansitmaktadir. Tiiketicilerin tercihleri eskiye gore
artan Ol¢ilide, rahatlik, kiiltiir, cevre agirlikli tiikketime yonelmekte, dolayisiyla da
bu alanlara iligkin hizmet talepleri artmakta, talepteki bu degisiklikler firmalara
ve lretim silireclerine yansimaktadir. Hizmet artiginin iiretimle ilgili yoni ise,
teknolojik inovasyon ve basarili bir organizasyon ve ydnetim i¢in firmalarin
teknik, idari ve diger konularda hizmet talebinin artmasiyla ilgilidir (Iyidogan
2001: 12-13).

Havayolu Tasimacihig1 ve Hizmet Kalitesi

Pazarlama yonlii hizmet isletmelerinin temel gorevi, pazara uygun
hizmetleri planlamak ve gelistirmektir. Havayolu isletmesinin iriini ise,
yolcularin ihtiyaglarin1 karsilayan ugus-i¢i kabin hizmetleri, biletleme, bagaj
transfer hizmetleri, kargo hizmetleri gibi sunulan tiim hizmetlerdir (Wells 1981:
286).

Ulastirma sektoriiniin 6nemli bir alt sektorii olan havayolu ulagtirmasi
sektorii; faaliyet konusu, faaliyeti yiiriiten kamu ve 6zel kurum ve kuruluslar,
kullanilan ileri teknoloji iiriinii araglar ve donanim, 6zel altyapi ve haberlesme
sistemleri, nitelikli insan giicii,_hizmet verilen insanlar, ulusal ve uluslar arasi
ozellige sahip kurallar ve mevzuat konularinin olusturdugu 6énemli bir sistemdir
(DPT 2001: 1).

Hava tagimaciligi, kisa siirede ¢ok hizli teknolojik ve yapisal degisiklikler
gosteren bir sektordiir. Bir yandan genis kapasiteli, yakit tasarrufu saglayan,
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diisiik giiriilti ve emisyon seviyelerine sahip ugaklarin gelistirilmesinin;
havayolu sirketlerinin faaliyetleri, yonetimi, hizmet kalitesi ve kapsami tizerinde
biiyiik 6l¢iide etkisi olurken diger yandan serbestlesme, Ozellestirme, sektdriin
daha ticari bir yapiya doniistiiriilmesi ve isbirliklerinin olusmasi sektdriin
yapisint degistirmis ve sektorii tliketicilerin hakim oldugu bir pazara
donistiirmiistiir. Bu yapisal degisiklikler arasinda 6zellestirme, birgok gelismis
ve gelismekte olan iilkede biiyiik 6lglide benimsenmekte ve uygulanmaktadir.
Ozellestirme amaglar1 iilkeden iilkeye farklilik gosterse de ozellestirme,
verimliligi ve hizmet kalitesini arttirmaya ve hiikiimet siibvansiyonlarini
azaltmaya yoneliktir (DPT 2001: 2).

Havayolu isletmeciliginde en 6nemli konulardan biri, havayolu tarafindan
sunulan hizmetlerdir. Pazarlama bakis agisiyla mal, bir anlamiyla {rtn, elle
tutulabilen, gozle gorilebilen somut bir nesnedir. Hizmet ise soyut bir
kavramdir. Hizmetler genis bir yelpaze icinde degisiklik gosterir ve somut
mallarla olan baglantilari, hizmet kavraminin tanimlanabilmesini zorlastirir.

Havayolu isletmelerinin ulagim hizmetini sunmadaki amaci, yolcunun
emniyetli ve rahat bir ugak seyahati gerceklestirmesini saglamak ve ulagmak
istedigi yere zamaninda ulagtirabilmektir. Yolcunun beklentisi ise, 6dedigi ticret
karsiliginda, giiler yiizlii personelle karsilagmak, kaliteli hizmet almak, emniyetli
ve konforlu bir seyahat gegirebilmektir. Yolcu, sunulan hizmet degeri ve kalitesi
hakkinda karar1 daha ¢ok hizmetin sunulma bi¢imine gore vermektedir. Bu
acidan hizmetteki kalite hakkindaki en son karar yolcuya aittir. Bu nedenle
havacilikta sunulan  hizmetlerde basari saglamanin  Olgiitii  miisteri
memnuniyetidir. Hizmet kalitesine énem veren havayolu isletmeleri, yolcunun
beklentileri dogrultusunda hizmetlerinde degisiklikler yapmakta ve yolcuya
hizmet sunarken yakinlik kurmaya Ozen gostermektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ise sunulan hizmetlerde kaliteyi saglamakla
gerceklestirilebilir. Hizmette kaliteyi saglamak, kalite bilincine sahip personelin
en iyi sekilde yonlendirilmesi, mevcut ekipman, teknolojik olanaklarin en iyi
sekilde kullanimi ve bilgi akisinin en iyi ve dakik bir sekilde saglanmasiyla
gerceklestirilebilir. Kisaca, hizmet kalitesi, iyi planlamanin ve organizasyonun
bir sonucudur.

Ozellikle son yillarda, petrol fiyatlarindaki hizli artislar ve yasanan kriz ve
savaslar nedeniyle havacilik sektorii biiyiik Olglide etkilenmis ve havayollari
degisen sartlar cercevesinde uyum icin bircok caligmalarda bulunmuslardir.
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Sartlara uymayan bircok sirket ya pazardan cekilmis (iflas) ya da pazar payim
onemli derecede yitirmistir.

Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati’nin istatistiklerine gore, Diinya’da
tarifeli ve tarifesiz seferlerde tasinan yolcu sayist 2,5-3 milyar civarindadir.
Yillik ortalama artis oran1 %2-3 arasinda oynamaktadir (Saldiraner 1992: 16).

Havayollar i¢in, bu 3 milyarlik pazardan pay kapmak, her yoniiyle biiyiik
bir miicadeleyi gerektirmektedir. Tarifesiz yolcu tagimaciliinda ise bu
miicadelenin kiran kirana gectigi bilinmektedir. Halen bazi koruyucu kurallar
cercevesinde devam eden tarifeli tagimacilik faaliyetleri de, ¢ok yakinda tam
rekabet pazar sartlart uygulamasiyla biiylik miicadelelere sahne olacaktir. Bu
durumda kuvvetli olanlar, pazardaki paymi en azindan muhafaza edebilenler
ayakta kalacak, edemeyenler ise yok olacaklardir.

Kalite tanimi incelendiginde, kalitenin ifade ettigi anlamin bireyler ve
isletmeler tarafindan eskiye gore daha farkli algilandig1 ortaya ¢ikmaktadir. On
yil 6ncesine kadar, kalite ve para birbirleri ile dogrudan iligkili iki eleman olup,
genel tiiketici algilamasima gore yiiksek fiyat iyi kalite anlamina gelirken,
giiniimiizde bu anlayis degismistir. Japonlar tarafindan bir pazarlama felsefesi
olarak gelistirilen kalite olgusu, artik sadece fiyat ile degil, ayn1 zamanda
fonksiyon ve kullanim amacina uygunluk faydalarini da kapsamaktadir. Dolayisi
ile, pazarlama faaliyetlerinde basarili olmak isteyen firmalar agisindan, kalite
uygulamalari, pazarlama karmasi elemanlarinda ve pazarlama siirecinin her
asamasinda yerine getirilmesi ve kontrol edilmesi gereken bir unsur olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Her duruma uygun bir kalite taniminin yapilmasi ise,
kalitenin degisik birimler tarafindan farkli algilanmasi ve degisik boyutlarinin
bulunmas: itibari ile miimkiin olmamaktadir. Diinya capindaki kurulus ve
uzmanlar tarafindan yapilmig olan bazi kalite tanimlar1 asagida yer almaktadir
(Bozkurt ve Odaman, 1997: 4);

o Kalite, bir triin ya da hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilayan
ozellikleridir (ISO 8402).

o Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan oOzeliklerin tiimidiir (Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi - ASQC).

e  Kalite bir malin / hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu - EOQC).

e  Kalite bir liriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P. Crosby)
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e  Kalite kullanima uygunluktur (J.M. Juran).

Hizmet sektoriinde kalite i¢in uygun bir tanim {izerinde son yirmi senedir
pek cok arastirma yapilmis olmasina ragmen, genel olarak kabul edilmis bir
tanim heniiz hala gelistirilememistir (Brotherton ve Booth, 1997: 118-120).
Kalite iyilestirilmesi i¢in gerceklesen calismalar genellikle mal iiretimine bagh
olarak yapildigindan, hizmet kalitesi kavrami hep ikinci planda kalmistir. Diger
taraftan, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, Ozellikle hizmetlerin heterojen olma
ozelliginden dolayi, herhangi bir malin kalitesinin 6l¢iilmesinden daha zordur
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985). Bu yiizden, hizmet isletmeleri rekabet
edebilme giiglerini koruyabilmek amaciyla siirekli olarak tiiketici beklentilerini
asan kalitede bir hizmeti tiretmek durumundadirlar (Chase ve Hayes 1991: 16).
Bu stratejinin uygulanabilmesi i¢in hizmete bagli olan kalitenin {i¢ ayri
boyutunun da dikkate alinmasi gerekir. Bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite
ve isletme imajidir (Gronroos 1984: 38-39). Teknik kalite, hizmetlerin
olusumunda tiiketiciye sunulan mallarin kalite boyutunu ifade etmektedir.
Hizmet isletmeleri tarafindan iiretilen mallarin tiiketicilere nasil ulastirildigi
ve/veya sunuldugu sorusunu cevaplayan kalite boyutu ise fonksiyonel kalitedir.
Ayrica, hizmet igletmelerinin 6nem verdigi, geleneksel pazarlama faaliyetleriyle
destekleyip yarattig1 isletme imaj1 da tiiketiciler tarafindan teknik ve fonksiyonel
kalitenin bir biitiinii olarak degerlendirilmektedir. Bu c¢ergcevede, hizmet
isletmeleri giivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanilirlik, gilivenlik, anlama ve farkinda olma ve fiziksel unsurlar gibi
elemanlar1 igeren hizmet kalitesi 6l¢egini kullanarak, tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilamalarin1 daha kolay anlayip, ihtiya¢ duyulan iyilestirmeleri uygulayabilme
imkanina sahip olurlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985: 47).

Havayolu Tasimacih@inda Pazarlama Stratejileri

Havayolu tagimaciligina yonelik pazarlama stratejilerinin belirlenebilmesi
igin her seyden once, hizmet verilecek pazar diliminin ¢ok iyi bilinmesi ve
amaca uygun yetenek ve yeterlikte pazarlama boliimiiniin bulunmasi gereklidir.

Pazar hakkinda gerekli tiim bilgiler toplandiktan sonra, pazarlama
stratejisinin belirlenmesi gerekir. Ilk yapilacak is, amaglarin ortaya konmast,
tanimlanmasidir. Klasik ekonomi teorisinde, amag, basit anlamiyla kar
artinmidir. Ancak, bugiin i¢cin amag olarak sadece kar artirimini diisiinmek, pek
cok isletme icin gecerli olmayan bir yaklasimdir. Ornegin, kisa dénem igin
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sadece kar elde etmeyi diisiinen bir isletme, uzun dénemde pazarda biiylimeyi
kaybedebilir. Pazarda kalicilik ve karlilik ¢ok dikkat edilmesi ve mutlaka
dengelenmesi gerekli iki 6nemli husustur.

Bugiin i¢in is hayatinda sosyal amaglar da etken olmaya baslamistir. Cevre
kirliligini ve giirliltiiyli azaltmak, issizligi onlemek, diger sosyal ihtiyaglara
cevap verebilmek, 6zellikle havayolu igletmeleri igin 6nemli etkenlerdir.

Amaglar belirlendikten sonra, hedefin ortaya konmasi gerekmektedir. Bu,
isletmenin hizmet verecegi ortami ve sartlar1 da kapsayacaktir. Bu asamadan
sonra pazarlama stratejisini belirlemeye gegilebilir. Bu elbette ki, bir pazarlama
plan1 adaptasyonu seklinde olacaktir. Bu plan, en az dort konudaki bilgilerin
sentezini kapsayacaktir. Bunlar;

- Miisterilerin istekleri,

- Rekabetcilerin davranis,

- Plan1 yapan igletmenin zayif ve kuvvetli yonleri,
- Dis ¢evreden kaynaklanan firsat ve tehditlerdir.

Amag, firmanin zayif yonlerini elimine edecek, aym1 zamanda da pazar
bosluklarmni iyi doldurabilecek uygunlukta bir planin yapilmasidir. ilave olarak,
pazardaki firsatlardan gerektigi gibi istifade edebilmek, tehlikelerden de
kaginabilmektir.

Pazarlama stratejisi belirlendikten sonra da, uygulamanin ilk safhasi
pazarlama haberlesmesi olacaktir. Haberlesmenin birgok fonksiyonundan birisi
de belirli pazarlarda {irliniin satisinin garantiye alinmasidir.

Havayolu tagimaciliginda pazarlama stratejisi gelistirmenin asamalarini
boylelikle su sekilde siralayabiliriz (Saldiraner 1992: 18):

- Amaglar

- Durumun gézden gegirilmesi

- Uzmanlagmaya karsi ¢esitlilik

- Biiylime hizt

- Rekabetci tepki

- Havayolu endiistrisinin geligimi
- Geri ¢ekilme pozisyonu

Pazarlama faaliyetlerinin, pazar arastirmasi faaliyetiyle baglayan ve iiriin
stratejisi ile sona eren bir iglevler zinciri oldugu kabul edilirse, Sekil 2’de (Shaw
1986: 9) verilen bir pazarlama modelinin elde edilmesi miimkiindiir.
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Sekil 2: Pazarlama Modeli Islevleri

Havayolu tagimaciliginda pazarlama stratejilerinin gelistirilebilmesi i¢in yolcu
pazarini tanimada baz bilgilerin mevcudiyeti gereklidir. Bunlar;

- Mevcut ve potansiyel miisterilerin sosyo-ekonomik karakteristikleri,
- Uriinle ilgili olarak istek ve ihtiyaclar,

- Odemeye isteklilik,

- Mevcut iirlinle veya gelecekte {liretilecek triinler ile ilgili kanaatler ve

davranislar.
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Bu bilgilerin elde edilebilecegi kaynaklar ise sunlardir:

- Masa basi arastirmasi,

Ugus sirasindaki arastirmalar,

- Miisteri arastirmast,

- Sikayetlerin incelenmesi,

- Pazar testi,

- Miisterilerin se¢im hakki durumunda pazar hareketleri,
- Satis giicliniin etkisi.

Havayolu yolcu pazarindaki pazar bolimlerine iligkin esaslar sunlardir:

- Seyahatin amaci,
- Seyahatin uzunlugu,
- Yolcunun milli ve kiiltiirel gecmisi.

Havayolu ile seyahat edenleri genel olarak iki grup altinda toplayabiliriz.

1. Is geregi seyahat edenler
2. Zevk icin seyahat edenler (Turizm vb.)

Is icin seyahat edenler incelenirken, bilet bedelinin etkisi, sosyo-ekonomik
karakteristikler (yas, cinsiyet, gelir diizeyi vb.), seyahat etme orani, iiriinden
(hizmet) beklentiler dikkate alinmalidir. Zevk i¢in seyahat edenler konusunda
dikkate alinmasi gerekli hususlar ise sunlardir:

- Ucus hatlarinda ¢ok hassas bilet bedeli etkenliginin oldugu,

- Mevsimsel talebin 6nemi,

- Sosyo-ekonomik karakteristiklerin, is i¢in seyahat edenlerden cok farkl
olacagi,

- YoOnetimin, hizmet i¢in “gdsteris” sunmak kararin1 dikkate almasi gerekecegi.

Is geregi seyahat edecekleri, is adamlari, sekreterler, seyahat yoneticileri,
seyahat acenteleri olarak siniflamak miimkiindiir. Zevk i¢in seyahatlerde (tatil,
ziyaret vb.) ise elemanlar, aile iginde karar vericiler, seyahati diizenleyen
isletmeler ve seyahat acenteleri olmaktadir. Her iki grup i¢in de rekabet
edilecekler, rakip havayollar1 ve diger ulasim (ozellikle karayolu-tren)
olanaklaridir.

Yolcu, sunulan hizmetin degeri ve kalitesi hakkinda kararimi mevcut
hizmetten beklentileri ile algilarinin farki sonucunda olusturur. Ornegin bir ugak
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yolculugu swrasinda yolcunun kabin  hizmetlerine iliskin  algilamasi
beklentilerinin altinda kalirsa bu durum yolcuda tatminsizligin olusmasina neden
olabilecektir (Sekerkaya, 1995: 24-25). Bu nedenle havacilikta sunulan
hizmetlerde  basar1  saglamanin  Olgiiti  miisterilerin ~ beklentilerinin
karsilanmasidir. Hizmet kalitesine 6nem veren havayolu isletmeleri, yolcunun
beklentileri dogrultusunda hizmetlerinde degisiklikler yapmakta ve yolcuya
hizmet sunarken yakinlik kurmaya O6zen gostermektedir. Miisteri
memnuniyetinin  artirilmasinda  hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin
kargilanma derecesi énem kazanmaktadir. Hizmette kaliteyi saglamak, kalite
bilincine sahip personelin en iyi sekilde yonlendirilmesi, beklentilere uygun
hizmetlerin gelistirilmesi, mevcut ekipman, teknolojik olanaklarin en iyi sekilde
kullanim1 ve bilgi akisinin en iyi ve dakik bir sekilde saglanmasiyla
gercgeklestirilebilir.

Globallesen diinyanin gerceklerini Onemseyen hizmet isletmeleri, gerek
ulusal gerekse uluslararasi pazarlarda iirettikleri mal ve hizmetlerin satislarini
arttirip biiylimeye gayret gostermektedirler. Ayni zamanda hizmet isletmeleri,
hizmetlerin 6zelliklerinden kaynaklanan hizmet pazarlamasi, dolayistyla hizmet
kalitesi sorunlarina alternatif ¢oziimler iiretip biiylimeyi kolaylagtirmak amaciyla
bazi stratejilerden yararlanma yoluna gidebilirler. S6z konusu olan bu
stratejilerden en Onemlisi, ¢ogu isletmeler biinyesinde uygulanabilen hizmet
kalitesi anlayisidir. Bu baglamda, gerceklesen hizmet sunumunun hizmet kalitesi
standartlarina uymamasi1 ve taahhiit edilen hizmet sunumu ile gerceklesen
hizmet sunumu arasindaki tutarsizlik gibi sorunlarin en aza indirilebilmesi ya da
ortadan kaldirilabilmesi, hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi anlayigini
benimsemelerine bagli olacaktir (Karatepe 1997: 86).

1. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Hizmet Kkalitesini olusturan faktorlerin, havayolu yolcularinin genel
memnuniyetleri iizerindeki etkilerini incelemek bu c¢alismanin ana amacini
olugturmaktadir. Ayrica havayolu isletmelerinin  6zellikle hassasiyet
gostermeleri gereken faktorlere dikkat ¢ekmek, bu bilgiler 1s18inda strateji
belirlemelerinde yardimct olmak bu aragtirmanin amaglar1 arasindadir.

Bu ¢alismanin en nemli kisiti aragtirmanin Istanbul ili ile smirli olmasidir.
Bu nedenle arastirma sonuglarinin tiim Tiirkiye i¢in genellenmesi s6z konusu
degildir. Arastirmanin bir diger kisit1 ise sadece X Hava Yollar ile seyahat eden
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tiikketicilerin arastirma kapsamina alinmasidir. Bunun nedeni X Hava Yollari’nin
ulusal capta en biiyiik havayolu sirketi olmasidir. Tiim bu kisitlara ragmen bu
calisma ile tiliketicilerin hizmet kalitesi algilamalarna iligkin faktorlerin
havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine olan katkis1 belirlenerek
gerek havayolu sektoriine ve gerekse bu konuda daha sonra yapilacak olan
caligmalara katki saglanabilecegi diigiiniilmektedir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Aragtirmada yer alan hizmet kalitesi algilamalarina iliskin degiskenlere
faktor analizi uygulanmis ve toplam bes faktor (x,= Giivenilir ve dogru hizmet,
Xo= Misteriyi tanima-anlama, Xs= Aninda hizmet, x,=Giiven telkin etme xs=
Fiziki unsurlar) bulunmustur. Bagimli degisken (y) olarak havayolu yolcularinin
genel memnuniyet diizeylerine yonelik yine besli likert tarzinda soru
yoneltilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki
etkileri incelenmeye g¢alisilmigtir. Yani, y=a+biX;+b,Xo+0b3Xs+h X, +bsXs esitligi
dogrultusunda aragtirma hipotezleri test edilmistir.

Aragtirmada hizmet kalitesi algilamas1 22 degisken ag¢isindan belirlenmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988: 38-40). Arastirmada kullanilan 6l¢ek
havayolu ulastirma sektoriine uyarlanmigtir. Degiskenler 5°1i Likert 6l¢eginde
sorulmustur. Likert oOlceginde derecelendirme; Kesinlikle katiliyorum (5),
Katiliyorum (4), Ne katiliyorum ne katilmiyorum (3), Katilmiyorum (2),
Kesinlikle katilmiyorum (1) seklinde yapilmustir.

Anket formlari, Istanbul Atatirk Hava Limani’ndan kalkan X hava
yollari’nin dis hat seferlerinde ugus esnasinda uygulanmistir. X hava yollariin
i¢ hat ucuslarinda rekabet heniiz istenilen diizeyde olmadigi igin tiiketicilerin
alman hizmeti karsilagtirma olanagi olmayacagi diisiintildiiglinden, aragtirma dig
hat yolculart iizerinde uygulanmistir. Dagitilan anketlerin tamaminin geri
donmeyecegi diisiiniildiigiinden 500’ Ingilizce 500’ Tiirkge olmak iizere 1000
adet anket formu hazirlanmis, hazirlanan anket formlar1 ugaklara verilmistir. 551
adet anket formu geri dénmiis, bu anketlerden eksik ve hatali doldurulanlarin
elenmesi sonucunda 511 kisiden olusan bir 6rnek biiytikliigi elde edilmistir.

Arastirmada oncelikle arastirma degiskenlerine yonelik olarak literatiir
taramasi yapilmigtir. Literatiirde hizmet kalite algilamasimi O6lgmede farkli
Olgeklerin  kullamldigr goriilmiistir (SERVQUAL, SERVPERF gibi). Bu
calismada SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
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1988: 38-40). SERVPERF o6lcegi sadece algilanan performansi dikkate alarak
hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii yaptigindan dolay:1 tercih edilmemistir. Hizmet
kalitesine yonelik algilamalar ile birlikte beklentilerin de dikkate alindigi
SERVQUAL o6lgeginin arastirmada kullanilmast uygun  goriilmiistiir.
SERVQUAL 6l¢eginde yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 hizmetin tiiriine gore
degisiklik gosterdiginden Olgekteki ifadelerin hizmet tiirline uyarlanmasi
gerekmektedir (Carman 1990: 50-51). 22 degiskenden olusan SERVQUAL
Olceginde yer alan ifadeler havacilik sektdriine uyarlanmistir.

2.1. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda yer alan hipotezler asagidaki gibidir.

1. H;: Hizmet Kalitesi belirleyicilerinden olan giivenilir ve dogru hizmet,
havayolu yolcularinin genel memnuniyetleri {izerinde pozitif yonlii anlamli bir
etkiye sahiptir.

2. Hi: Hizmet Kkalitesi belirleyicilerinden olan misteriyi tanima-anlama,
havayolu yolcularinin genel memnuniyetleri {izerinde pozitif yonlii anlamli bir
etkiye sahiptir.

3. Hi: Hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan aninda hizmet, havayolu
yolcularinin genel memnuniyetleri iizerinde pozitif yonlii anlamli bir etkiye
sahiptir.

4. Hj: Hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan giiven telkin etme, havayolu
yolcularinin genel memnuniyetleri {izerinde pozitif yonlii anlamli bir etkiye
sahiptir.

5. Hj;: Hizmet Kkalitesi belirleyicilerinden olan fiziki unsurlar, havayolu
yolcularinin genel memnuniyetleri {izerinde pozitif yonli anlamli bir etkiye
sahiptir.

2.2. Veri ve Bilgilerin Analizi

Aragtirmada hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik besli likert
Olceginde hazirlanmis toplam 22 adet yargi bulunmaktadir. Tablo 1°de
goriilecegi iizere faktor yiikleri 0,608-0,883 arasinda degisiklik gostermektedir.
Arastirmaya katilan yolcularin degiskenlere verdikleri cevaplar dikkate alinarak
ve sorularin yeterince anlasilmadigi diigiiniilen faktor yiikleri 0,6’nin altinda
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olan, toplam alt1 degisken c¢ikarilarak tekrar faktor analizi uygulanmis ve Tablo
1’de yer alan toplam bes faktor elde edilmistir. Teoride yer alan hizmet kalitesi
faktorleri ile arastirmada yer alan faktdrler arasinda da bir uyumun oldugu

goriilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesine Yonelik Faktorler ve Faktor Yiikleri*

Faktorler
1 2 3 4 5
E + S
-~ Q o ‘_5
@2 2 5= 3
=N 5 T ° 2
= < = & < = )
=} E 15} E = & —
o = = =] L o v
2 %0 :g =] 5 2 E ~N
58 S& <33 o
Degiskenler ©A =
Personel giivenilirdir 742
X Hava Yollar giivenilirdir ,652
Personel, yolcularin problemlerine anlayish ve giiven telkin 649
edici bir bi¢imde yaklagsmaktadir '
Personel naziktir ,614
Personel, yolcularin isteklerini hizli bir sekilde
,608
karsilamaktadir
Yolculara kigisel 6zen gosterilmektedir ,883
Yolculara kisisel 6zen gosteren personel galistirilmaktadir ,864
Personel yolcularin &zel ihtiyaglarini anlamaktadir ,618
Sunulacak hizmetin zamani tam olarak bildirilmektedir ,720
Yolcularla ilgili rezervasyon vb. konularda kayitlar hatasiz 676
tutulmaktadir '
Hizmet, taahhiit edildigi sekilde gergeklestirilmektedir ,648
Personel, yolcularin sorularina cevap verebilmek icin yeterli
o . et ,720
bilgiye sahip degildir
Yapilan islemler giiven verici degildir ,701
Personel, yolculara yardimci olma konusunda istekli degildir ,685
X Hava Yollarinin hizmetlerini gdsteren materyaller 695
cekicidir ’
Modern ekipmana sahiptir ,667

* Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi

Rotasyon Yoéntemi: Varimax with Kaiser Normalization; iterasyon Sayisi: 10

Toplam Agiklanan Varyans: %61,009
Olgegin Giivenilirligi: %86,9
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Aragtirmada yer alan hizmet kalitesi algilamast oOlgeginde, faktor
boyutlarinin gruplandirilmasinda Temel Bilesenler Analizi ve Varimax
Rotasyonu kullanilmigtir. Varimax rotasyonu, varyasyonun biitiin faktdrlerde
maksimum olmasin1 saglamaktadir. Yapilan analizler sonucunda toplam
aciklanan varyans 961,009 olarak bulunmustur. Bu deger istenen %50
seviyesinin {izerindedir. Olgegin giivenilirligine ydnelik olarak &lgegin
tamamina Cronbach Alpha analizi uygulanmis ve %86,9 gibi yiiksek bir oran
bulunmugstur. Bu deger de istenen %70 seviyesinin oldukga lizerindedir.

Tablo 2: KMO ve Bartlett's Test Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 863
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2907,347
Df 120
Sig. ,000

Tablo 2’de KMO ve Barlett test sonuglar1 verilmektedir. KMO degerinin
%60 degerinin tlizerinde olmasi beklenir. Arastirmada yapilan faktor analizlerine
ilisgkin KMO degeri (0,863) istenen degerin {izerindedir. Barlett testi sonucunda
da analiz sonug¢lariin anlamli (sig. 0,000) oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Korelasyon Tablosu

Genel  Giivenilir Miisteriyi Giiven
tatmin  ve Dogru  Tanima- Aninda Telkin Fiziki
diizeyi ~ Hizmet Anlama Hizmet Etme Unsurlar
sznel.tatmln 1,000
diizeyi
= Giivenilir ve Dogru
% Hizmet ,495 1,000
© Miisteriyi Tanima-
S Anlama ,268 ,397 1,000
= Aninda Hizmet 483 530 220 1,000
£ Giiven Telkin Etme ,303 475 ,128 ,218 1,000
[ T
o Fiziki Unsurlar ,307 ,449 ,289 ,410 ,187 1,000

Giivenilir ve dogru hizmet, aninda hizmet, giiven telkin etme, miisteriyi
tamima-anlama, fiziki unsurlar faktorlerinin havayolu yolcularinin genel
memnuniyetleri tizerinde etkili olup olmadigini belirlemek amaciyla ilk etapta
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korelasyon analizi (Tablo 3) uygulanmis ve yolcularin genel memnuniyeti ile
hizmet kalitesini olusturan faktorler arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
gbzlenmis ve hipotezlerin testinde regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon
analizi ile birbirleriyle iliskili olan hizmet Kkalitesi faktorlerinin havayolu
yolcularinin genel memnuniyetlerine tek baslarina anlamli olarak etkilerinin
olup olmadig1 incelenmistir. Arastirma hipotezlerini test etmeye yonelik olarak
havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeyi bagimli degisken, hizmet
kalitesini olusturan faktorler bagimsiz degiskenler olarak analizde yer almstir.

3. REGRESYON ANALIiZi

Hizmet algilamasimi olusturan faktorlerin havayolu yolcularinin genel
memnuniyet diizeyleri {izerindeki etkisini 6lgmek amaciyla regresyon analizi
uygulanmigtir. Regresyon analizine yonelik sonuglar asagidaki tablolarda 6zet
bir bi¢imde sunulmustur.

Tablo 4: Bagimh Degisken ile Bagimsiz Degiskenler Arasindaki iliskiyi
Olcen Regresyon Analizinin Ozeti

Std. Change Statistics
Adjusted  Error of R
R R the Square F Sig. F
Model R Square  Square  Estimate Change Change dfl df2 Change
1 ,573(@) ,329 ,322 ,597 329 49,413 5 505 ,000

Tablo 4’de de F degeri 49,413’iin 0,000 anlamlilik diizeyinde olmasi
modelin  bir bitin i¢inde gegerli oldugunu gostermektedir. Havayolu
yolcularinin  genel memnuniyet diizeylerindeki degisimin  %32,9’unun
aciklandigr ve modelin anlamli oldu goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlar1 disinda baska faktorlerin de (fiyat, hizmetin
cesitliligi, firmanin pazarlama faaliyetleri vb.) oldugu agiktir. Hizmet kalitesi
miigteri memnuniyetini tek basina agiklayamaz. Bu c¢aligmanin temel amaci da
miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan hizmet kalitesinin boyutlarinin etki
diizeylerini belirlemektir. Ancak %32,9’unun hizmet kalitesi ile agiklanabildigi
ve anlamli oldugu da bu calismada goriilmektedir. Bu sonuglara gore, hangi
faktorlerin memnuniyet {lizerinde nasil bir etkiye sahip olduklar1 goriilmekte,
firmalarin kit kaynaklarimi hizmet kalitesi boyutlarina gore ne sekilde tahsis
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edeceklerine yonelik bir fikir ileri siirmek miimkiindiir. Buna yonelik
gerceklestirilen analiz sonuglarinin devami asagida sunulmustur.

Tablo 5: Bagimh Degiskenler ile Bagimsiz Degiskenler Arasindaki Tliskileri
Olcen Regresyon Modelinin Beta Katsayilar1 ve Anlamhilik Diizeyleri

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 1,026 ,204 5,022 ,000
Giivenilir ve Dogru Hizmet 271 ,060 ,235 4,507 ,000
Miisteriyi Tanima-Anlama 079 ,038 ,084 2,098 ,036
Aninda Hizmet 314 ,046 ,304 6,876 ,000
Giiven Telkin Etme 1103 ,039 ,109 2,621 ,009
Fiziki Unsurlar ,035 ,047 ,032 ,755 ,450

Bagimsiz degiskenlere ait (x;=Giivenilir ve dogru hizmet, x,=Miisteriyi
tanima-anlama, Xs=Aninda hizmet, x,=Gliven telkin etme xs=Fiziki unsurlar)
katsayilardan fiziki unsurlara ait olan t degerleri disinda tiim t degerleri (Tablo
5) anlamlidir. Aninda hizmet faktoriiniin t degeri en yiiksek, giivenilir ve dogru
hizmet faktoriiniin t degeri ise ikinci yiiksek olan degerdir. Bu faktorleri sirastyla
giiven telkin etme ve miisteriyi tanima-anlama faktorleri takip etmektedir. Bu
degiskenler bagimli degiskendeki degismeleri daha iyi aciklamaktadir. Fiziki
unsurlara ait olan faktor ise bagimli degiskeni (havayolu yolcularinin genel
memnuniyet diizeyleri) anlamli olarak ag¢iklamamaktadir. Bagimli degiskeni
anlamli olarak aciklayan katsayilarin pozitif olmasi bagimsiz degiskenlerle
bagimli degisken arasindaki iligkinin olumlu oldugunu gostermektedir.

Buna gore arastirma modelinin anlamli olan katsayilar agagidaki gibidir:
y=1,026+0,271x,+0,079%,+0,314x3+0,103x,4

Tablo 5 incelendiginde arastirma hipotezlerimizin sonuglar1 goriilmektedir.
Buna gore regresyon analizi sonuglarina gore arastirmamizda yer alan 1 no’lu
hipotez kabul edilmektedir. Giivenilir ve dogru hizmet havayolu yolcularmin
genel memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonlii bir iligski igerisindedir (=0,271;
Sig.0,000). Giivenilir ve dogru hizmetin yiiksek olarak algilanmasi havayolu
genel memnuniyet diizeyinin de yiiksek olarak algilanmasini saglamaktadir.
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Modelde yer alan faktorlere bakildiginda giivenilir ve dogru hizmet faktorii
memnuniyeti olumlu etkilemesi yoniinden ikinci derecede dnemli bir faktordiir.

Aragtirmada yer alan 2 no’lu hipotez de kabul edilmektedir. Miisteriyi
tanima anlama havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeyleri ile pozitif
yonli bir iligki igerisindedir ($=0,079; Sig.0,036). Miisteriyi tanima anlama
faktorii memnuniyeti olumlu etkilemesi yoniinden dordiincii derecede 6nemli bir
faktordiir.

Aragtirmada yer alan 3 no’lu hipotez de desteklenmektedir. Aninda hizmet
havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeyi ile olumlu bir iligki
icerisindedir (f=0,314; Sig.0,000). Aninda hizmet faktorii memnuniyeti olumlu
etkilemesi yoniinden birinci derecede 6nemli bir faktordiir.

Aragtirmada yer alan 4 no’lu hipotez de kabul edilmektedir. Giiven telkin
etme faktorii havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonlii
bir iligki icerisindedir (B=0,103; Sig.0,009). Giiven telkin etme faktorii
memnuniyeti olumlu etkilemesi yoniinden tiglinci derecede Onemli bir
faktordiir.

Aragtirmada yer alan 5 no’lu son hipotez ise veriler tarafindan
desteklenmemektedir. Fiziki unsurlar, havayolu yolcularinin genel memnuniyeti
ile pozitif bir korelasyon igerisinde olmasina ragmen yapilan regresyon analizi
sonuglarina gére havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine anlaml
bir sekilde olumlu etkisi bulunmamaktadir ($=0,035; Sig.0,450). Bu durum
fiziki unsurlar faktoriiniin tek basina havayolu yolcularinin genel memnuniyet
diizeylerini agiklamadigi, yalnizca havayolu yolcularimin genel memnuniyet
diizeylerini etkileyen diger dort degiskeni (Giivenilir ve Dogru Hizmet,
Miisteriyi Tanima-Anlama, Aninda Hizmet, Giiven Telkin Etme) etkileyebildigi
diizeyde havayolu yolcularinin memnuniyetleri ile iliskili olabilecegini
gostermektedir.

SONUC ve ONERILER

Havayollarinda hizmet kalitesi, belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaclari, kabul
edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama giicline sahip biitiin
havayolu hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplami olarak tanimlanabilir.

21.yy’da basariya ulasabilecek hizmet isletmeleri, sunduklari hizmetlerin
kalitesinde algilanabilir farklar olusturabilen kuruluslar olacaktir. Miisterinin bir
deneyimini olumlu hale getirmek bir dereceye kadar, hizmet sunan personelin
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elindedir. Sonugta, kazanilan bu deneyim agizdan agza iletisim yoluyla diger
miigterilere iletilecektir. Misteriler hizmeti satin almadan Once hizmetin
niteligini ve degerini 6l¢emediklerinden hizmet kalitesini belirleyen ipuglarina
bakarlar. Ozellikle hizmet tarafi daha yogun olan faaliyetlerde hizmetin
yiiriitiilmesi ve miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasinda psikolojik ve insancil
etkenlerin rolii ¢ok 6nemlidir. Hizmetin biitliniinii olusturan insancil baglar iyi
kurulamamigsa, hizmetin biitiinliniin bundan zarar gérmesi kaginilmaz olacaktir
(Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 21-22).

Kalite ve miisteri memnuniyeti, is diinyasinin ve ticaretin her yoniinde
oldugu gibi, havayolu isletmelerinde de basariya ulagmak icin temel bir
unsurdur. Bu agidan, havayolu hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iimleri, pazarlama ve
yonetim stratejileriyle yakindan baglantili oldugundan, miisterinin algiladig1
hizmet kalitesinin 6l¢iimii ¢ok daha 6nemli olmaktadir.

Hizmet verenlerin kaliteyi dlcerken karsilastiklart baglica sorun, hizmetin
soyut olmasidir. Havayolu hizmetlerinin de kalite algilamalarini etkileyen soyut
boyutlari, miisteriyle hizmet veren kisi arasindaki iligskinin dogasini etkileyebilen
etkenleri igermektedir. Kalitenin bu soyut boyutlarinin genellikle saptanmasi ve
degerlendirilmesi biiyiik Olgiide 6znel oldugundan, dogru Ol¢iimleme daha
zordur.

Literatlirde hizmet kalite algilamasii 6lgmede farkli dlgeklerin kullanildig:
goriilmekle beraber bu calismada, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1988)
gelistirmis olduklari, yonetim ve pazarlama literatiiriinde genis kabul goéren
“SERVQUAL?” 6l¢egi, havayolu hizmetlerinde miisterilerin algiladiklart hizmet
kalitesini belirlemek amaciyla kullanilmisgtir.

Hizmet kalitesini olusturan faktorlerin, havayolu yolcularinin genel
memnuniyetleri iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla gergeklestirilen
aragtirmadan elde edilen sonuglar agsagidaki gibi siralanabilir.

Aragtirmada yer alan hizmet kalitesi algilamalarma iliskin degiskenlere
faktor analizi uygulanmis ve toplam bes faktdr (Glivenilir ve dogru hizmet,
Miisteriyi tanima-anlama, Aninda hizmet, Giiven telkin etme, Fiziki unsurlar)
bulunmustur.

Giivenilir ve dogru hizmet, aninda hizmet, giiven telkin etme, miisteriyi
tanima-anlama, fiziki unsurlar faktorlerinin havayolu yolcularinin genel
memnuniyetleri {izerinde etkili olup olmadigini belirlemek amaciyla ilk etapta
korelasyon analizi uygulanmis ve yolcularin genel memnuniyeti ile hizmet
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kalitesini olusturan faktorler arasinda pozitif bir iliskinin oldugu gézlenmis ve
bu nedenle hipotezlerin testinde regresyon analizi uygulanmustir.

Regresyon analizi sonucunda, algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden fiziki
unsurlar faktorii disinda diger dort faktoriin, yolcularin genel memnuniyet
diizeyleri tizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu
durum fiziki unsurlar faktoriiniin tek basina havayolu yolcularmin genel
memnuniyet diizeylerini agiklamadigi, yalmizca havayolu yolcularinin genel
memnuniyet diizeylerini etkileyen diger dort degiskeni (Giivenilir ve Dogru
Hizmet, Miisteriyi Tanima-Anlama, Aninda Hizmet, Giiven Telkin Etme)
etkileyebildigi diizeyde havayolu yolculariin memnuniyetleri ile iligkili
olabilecegini gostermektedir.

Yolcularin genel memnuniyet diizeyleri lizerinde etkili olan algilanan hizmet
kalitesi faktorleri onem diizeylerine gore siralandiginda, ilk olarak aninda hizmet
faktorii gelmektedir. Bu faktorii sirasiyla; giivenilir ve dogru hizmet, giiven
telkin etme ve miisteriyi tanima anlama faktorleri takip etmektedir. Yolcularin
genel memnuniyet diizeyleri lizerinde en etkili faktoriin aninda hizmet faktorii
oldugunun goriilmesi, yolcularin 6zellikle ugus zamanlarinda ve sunulan diger
hizmetlerde dakiklige olduk¢a onem verdiklerini gostermektedir. Yolcularda
zamanlama konusunda var olan bu duyarliligin hava yollarinda da olmasi
halinde yolcularin memnuniyet diizeylerinde 6nemli bir artis olacagi ya da
durum tersinden okunacak olursa, uguslarda ortaya ¢ikan rotar ve beklemelerin
yolcularda énemli bir memnuniyetsizlik yaratacagi sdylenebilir.

Yolcularin genel memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili olan ikinci faktoriin
giivenilir ve dogru hizmet olmasi nedeniyle, havayolu tarafindan verilen sozlerin
(kurumsal olarak verilen taahhiitlerin ya da personel tarafindan verilen bireysel
sozlerin) gerceklestirilmesinin yolcu memnuniyetini artirmada énemli oldugu
sOylenebilir. Yolcularin genel memnuniyet diizeyinde iiglincii olarak etkili olan
giiven telkin etme faktorii de yine birinci ve ikinci faktorlere benzer bigimde
giivenilirlik iist basglig1 altinda degerlendirilebilir. Buna ilaveten giiven telkin
etmenin kurumsal imajla ve calisanlarn bilgi ve ilgi diizeyleri ile baglantil
olmas1 dolayisiyla havayolu isletmelerine, imaj ¢alismalarina ve personel se¢imi
ve egitimi konularina dikkat etmeleri Onerilebilir. Firmalarin bu konularda
yapacaklar1 yatirimlarin miisteri memnuniyeti olarak geri donecegi sdylenebilir.

Yolcularin genel memnuniyet diizeyleri iizerinde dordiincii ve son olarak
etkili olan miisteriyi tamima anlama faktorii ilk {i¢ faktérden farkli olarak
miisterilerin algilanan kaliteye iligkin duygusal algilarini igermektedir. Bu
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faktoriin son sirada yer almasi ise havayolu yolcularinin memnuniyetinin,
oncelikle gliven duyma gibi taninma-anlagilma ihtiyacina oranla daha rasyonel
faktorlerin etkisi altinda oldugunu gostermektedir.

Sonu¢ olarak, yolcularin hizmetin bekledikleri sekilde olacagina dair
inanglarinin 6nemli oldugu ve gerek sunulan hizmetin zamaninin, gerekse
iceriginin firma tarafindan Onceden belirtildigi sekilde gergeklestirilmesi,
miigteri memnuniyeti saglamay1 amaclayan bir firma igin ilk basta diisiiniilmesi
gereken konulardir. Bu konulardaki kaliteyi belli bir diizeyde siirekli tutabilen
havayolu isletmelerinin miigteri memnuniyeti saglamada Onemli bir asama
kaydetmis olacagi diisiiniilebilir. Bu asamadan sonra ise rekabet avantaji
yaratmak isteyen firmalara, kamuoyunda giivenilir firma imajin1 giliglendirecek
tutundurma faaliyetlerinde bulunmalar1 Onerilebilir. Degisik sektorlerde
yapilacak arastirmalarda farkli sonuglarin elde edilmesi muhtemeldir. Ciinkii her
sektorde memnuniyet {izerinde etkili olabilecek hizmet kalitesi faktorleri
farklilik gdsterebilecektir. Ornegin bankacilik sektdriinde yapilan bir aragtirmada
(bkz. Sekerkaya, 1995) hizmet kalitesi boyutlarindan elde edilen birinci faktor
(aciklanan varyansi en yiiksek olan) personel ve techizatin yeterliligi faktori,
otel hizmetlerine iligskin yapilan bir arastirmada ise (Pei, Akbar ve Fie, 2005)
fiziki ozellikler faktoriidiir. Telemarketing sektorii ile ilgili yapilan bir bagka
calismada (Kassim ve Bojei, 2002) ise aninda cevap verme ve giivenilirlik 6n
plana ¢ikan faktorler arasinda yer almaktadir. Pilot ¢alisma niteliginde olan bu
calismanin sonuglarimi genellemek miimkiin degildir. Ancak, bu g¢aligma ile
sektorde en biiyiik havayolu olma 6zelligini sahip firmaya ait yolcularla yapilan
goriigmelerden elde edilen bilgilerle, sektorde faaliyet gosteren isletmelere de
faydali bilgiler saglayacagi beklenmektedir. Ayrica bu c¢alisma ile genel
memnuniyet lizerinde etkili olan faktorlerin 6nem siralar1 belirlenerek
isletmelerin kit kaynaklarin1 hizmet kalitesi boyutlarina gore ne sekilde
dagitacaklart ve bunun genel memnuniyet {izerinde etkilerinin nasil olacagina
iligkin 6nemli ipuclarinin elde edilmesi yoniinde bir fayda beklenmektedir.
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