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TURKIYE HAVAYOLU YOLCU
SEKTORUNDE HiZMET
KARSILASTIRMALI OLCUMLENMESI

TASIMACILIGI
KALITESININ

Yeni miigteriler kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutmak
bir siiredir hizmet isletmeleri icin iki énemli konu olmugtur.
Hizmetin her asamasinda fark yaratmak bu iki amacin
basarimasinda anahtar bir etkendir. Hizmet sunumunun
Sarklhlagtirdmas:  agisindan  hizmet  kalitesi goz  oniine
alindiginda, miisterilere saglanan hizmetin kalitesini él¢menin
onemi ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet isletmeleri icin hizmet
kalitesini ol¢mek zor bir konudur c¢iinkii hizmet soyuttur,
degiskendir, dayaniksizdir ve son olarak hizmetin iiretimi ve
titketimi aymi anda gerceklesmektedir. Hizmet kalitesinin
Olciimii isletmelere pazarlama faaliyetlerini nasil yonetecekleri
bilgisini saglar. Bu nedenle bu ol¢me islemi dogru élgeklerle
yapimahdir. Bu ¢alismada ilk olarak hizmet kalitesi yazinsal
incelenmis daha sonra yiiz yiize anket yontemiyle arastirmaya
temel teskil edecek veriler toplanmistir. Arastirmada son
olarak, kesifsel faktor analizi yapilmis ve hizmet kalitesini
olgen iki model karsdastirilmisar. Arastirmadaki bulgular,
agirlikli SERVPERF oélceginin algilanan hizmet kalitesini
agirliklh SERVQUAL olceginden daha fazla acikladigini
ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Fark yaratmak, hizmet kalitesi, hizmet
kalitesinin olciimii, kegifsel faktor analizi, SERVPERF élcegi,
SERVQUAL élgegi.

COMPARATIVE MEASURING OF SERVICE QUALITY
IN THE PASSENGER CARRIAGE OF TURKISH
AIRLINES INDUSTRY

Acquiring new customers and retaining existing customers
have been two important subjects for service organizations.
Creating difference in every section of the service is a key
factor to success on realization of these purposes. When
service quality is thought as an important factor for creating
difference in service industry, the importance of measuring
service quality provided to the customers comes out.
Measuring service quality is a hard issue for service firms
because services are intangible, heterogeneous, perishable,
and inseparable. Measuring service quality provides service
firms how to manage their marketing operations appropriately.
Therefore, this evaluation should be performed with right
measurement scales. In this study, first, service marketing
literature was reviewed and then data which is main for the
research, were gathered via face to face survey methodology.
Lastly exploratory factor analysis was conducted and two
scales which measure service quality, were compared in the
research. The findings reveal that the weighted SERVPERF
has explained perceived service quality much more than the
weighted SERVQUAL has in the research.

Keywords: Creating difference, service quality, measuring
service quality, exploratory factor analysis, SERVPERF scale,
SERVQUAL scale.

I.  GIRiS

Cagdas pazarlama anlayisi mal ve hizmetlerin
iretimine tiiketicilerin istek ve ihtiya¢larindan yola
¢ikarak baglamaktadir. Bu durum, ulusal/uluslar arasi
pazarin  istek ve  ihtiyaglarinin  tanmimlanmasini
gerektirirken s6z konusu istek ve ihtiyaglari karsilamaya
calisan firmalar arasinda yogun bir rekabet yaganmasina
sebep olmaktadir. Yogun rekabet sirketleri miisterileriyle
uzun donemli iliskiler kurmaya yoneltmis dolayisiyla var
olan miisterileri elde tutmak onem kazanmistir. Hizmet
sektoriinde de var olan miisteriyi elde tutmak ve yeni
miisteriler kazanmak hizmet firmalar1 i¢in 6nemli birer
unsurdur. Hizmetin her asamasinda fark yaratmak bu iki
amacin basarilmasinda anahtar bir etkendir. Hizmet
sunumunun farklilastirilmas: agisindan hizmet kalitesi
onemli bir faktor olarak dislinildigiinde, miisterilere
saglanan hizmetin Kkalitesini Olgmenin Onemi ortaya
¢tkmaktadir.

Hizmet sektoriinde kalite olgusu farkli sekillerde
kavramsallastirilmis ve buna bagl olarak farkli hizmet

kalitesi 6l¢tim modelleri kullamlmstir [1,2,3,4,5]. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde hangi 6l¢egin kullaniminin dogru
olacagi ile ilgili genel bir kabul hala bulunmamaktadir.

Arastirmanin amaci; hizmet kalitesi Ol¢iimiinde
beklentilerle algilamalarin karsilastirilmasina dayanan ve
en ¢ok tercih edilen SERVQUAL o6lcegi ile hizmet
kalitesinin sadece hizmet performanst yardimiyla
olgiilebilecegini iddia eden SERVPERF o&l¢eginin hizmet
kalitesi ~ Ol¢lim  kabiliyetlerinin,  gegerlilik  ve
giivenilirliklerinin karsilagtirilmasina Tiirkiye kiiltiiriinden
bulgularla yeni kantlar saglamaktir. Bu amag
cercevesinde havayolu yolcu tagimaciligindaki hizmet
kalitesi, agirlikli ve agirhksiz SERVQUAL/SERVPERF
Olcekleri yardimi ile Slgiilmiistiir. Bu temel amacin yani
sira aragtirmada s6z konusu hizmet kalitesi Ol¢iim
modellerinden SERVQUAL modeli ¢ok boyutluluk
(multidimensionality) agisindan SERVPERF modeli ise
tek boyutluk (unidimensionality) a¢isindan test edilmis
ayrica modellerin birbirleriyle olan iligkileri ve bu
iliskinin yonii ve derecesi de arastirilmstir.
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Il.  HIZMET KALITESI

Crosby (1979) [6] kaliteyi sartnameye uygunluk
olarak tanimlamustir. Juran’a (1974) gore kalite kullanima
uygunluk iken, Deming (1986) kalitenin bugiinkii ve
gelecekteki miisteri ihtiyaclarini karsilamasi istiinde
durmustur.[7]

Uriinii temel alan kalite tanimlar1 hizmet kalitesi
tanimindan ayrilmaktadir ¢iinkii hizmetler mallardan
farkli olarak soyut, degisken, dayaniksizdir ve buna ek
olarak hizmetlerin {iretim ve tiiketimi aym zamanda
gergeklesmektedir. Diger taraftan mallar ise somuttur
dolayisiyla duyu organlariyla hissedilirler. Bu 6zellige ek
olarak mallarimn almip satilmasiyla milkiyetin el
degistirmesi s6z konusu olmaktadir. Ayrica mallar
genellikle ilk oOnce {iretilir daha sonra satin alinip
tiiketilirler. Hizmetlerde yogun olarak deneyim ve giiven
ozellikleri 6n plana c¢ikmaktadir. Bu durum hizmet
kalitesini 6lgmeyi ve degerlendirmeyi
zorlastirmaktadir.[4,8]

Miisteriler agisindan hizmet kalitesi, hizmetin
beklentileri ne kadar iyi karsiladig1 veya ne kadar agtigi
anlamina  gelir.[9] Gronroos, hizmet igletmesi ile
etkilesimleri sonucu miisteriye ne verildigi (teknik kalite)
ile hizmet ¢iktisinin misteriye nasil teslim edildigini
(fonksiyonel kalite) birbirinden ayirmigtir.[10] Algilanan
hizmet kalitesi; miisterinin hizmeti almadan O6nceki
beklentileri ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkliligmm yonii ve
derecesidir.[5]  Parasuraman ve  arkadaslari  bu
kavramsallastirmaya dayanarak SERVQUAL isimli
hizmet kalitesi 6l¢iim modelini ortaya koymuslardir.

Daha sonra hizmet kalitesini 6lgen degisik 6l¢ekler
geligtirilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde  firma
performansini temel alan SERVPERF 6l¢egi bunlardan
bir tanesidir[1] Bu iki o6l¢ekten hangisinin daha iyi
hizmet kalitesini 6l¢gme yetenegine sahip olduguyla ilgili
ornekler hizmet Kkalitesi yazinsalinda goriilmektedir.
Cronin ve Taylor (1994) hizmet kalitesinin sadece ve
dogrudan performans algisindan etkilendigini ileri
stirmiigtiir.[2] Bir baska caligmada, miisteri tatminin ve
toplam hizmet kalitesinin agiklanan varyanslarinda
SERVPEREF 6l¢eginin daha iyi bir performans gosterdigi
diger taraftan SERQUAL o6lgeginin ise hizmetin aksayan
yonlerini belirlemede daha iyi oldugu belirtilmigtir.[11]
Jain ve Gupta’nin (2004) ¢alismalar1 bu sonugla paralellik
arz etmektedir.[12] Bir diger calismada SERVPERF
modelinin yapilacak c¢aligmalarda goz ardi edilmemesi
gerektigi vurgulanmig ve hizmet kalitesinin 6lgiimiinde
daha giiclii bir ara¢ oldugu ortaya konmustur.[13] Bu
asamada SERVQUAL ve SERVPERF olgeklerinin
kavramsallagtirilmalari, uygulamalart ve metodolojileri
hakkinda bilgi verilmesi yararli olacaktir.
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11.1. SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL olgegi bosluk modelini kendine
temel almaktadir.[4,5] Bir kisinin hizmet tiiketimi sonucu
edindigi deneyim ile hizmet sunumu oncesindeki
beklentilerinin kargilastirilmasi sonucu olusan biiytiklik
ve bu biiyiikliigiin yoniiyle alakali olan tatmin bosluk
modelini olusturur.[4] Bir bosluk veya beklentilerle
algilarin farki olan hizmet kalitesi, yetersiz kaliteden ideal
kaliteye dogru yonelen noktalarin  birlegsiminden
olusmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet
kalitesinden biiyiikse algilanan kalite tatmini saglamada
yetersiz kalacaktir. Bu yiizden beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki agiklik artacak ve hizmet
kalitesi yetersiz kalite diizeyine yonelecektir. Beklenen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi esit ise,
algilanan kalite miisteri tatmini saglayacaktir. Algilanan
hizmet kalitesi beklenen hizmet Kkalitesinden biiyiikse
algilanan kalite miisteri tatmininden daha fazla olacaktir.
Boylece beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
aciklik artacak ve hizmet kalitesi ideal kaliteye dogru
yonelecektir.[4] Dolayisiyla hizmet sunumuyla ortaya
¢ikan tatmin diizeyi miisterinin hizmete yonelik bir tutum
olusturmasina neden olacaktir.

Aralik modeline gore hizmet kalitesi algi ve
beklentilerin  fonksiyonudur. Bu fonksiyon asagida
gosterilmektedir [14].

SQ =3, (P;j — Ey)

SQ = Toplam hizmet kalitesi (k: dzellik sayist)

Pij = Performans algisi
(i uyaricisinin j 6zelligine gore)
Eij =] ozelligi i¢in hizmet kalitesi beklentisidir
(i uyaricisinin)

SERVQUAL o6lgeginin olusum siireci 10 boyutta
97 degiskenle baslamistir. Her degisken beklenti ve algiy1
Olgen iki Onermeden olusmaktadir. SERVQUAL
“Kesinlikle Katiliyorum” (7) ve Kesinlikle Katilmiyorum
(1) seklinde Likert tipi 7°1i bir degerlendirme olgegi
kullanmaktadir ve oOlgekte bir ve yedi haricinde arada
kalan noktalar (2— 6) sozel ifadeler igermemektedir. ikinci
asamada faktor analizi sonucu degisken sayisi 54’e
indirilmistir. Daha sonra faktdr yiikleri ve giivenilirlik
degerleri sonucu dlgek 7 boyutta 34 degiskenden
olusmustur. Son asamada Olgek Dbeklentilerin  ve
performansin ayr1 ayrt Olgiildiigli 22’ser Onermeden
olusan bi¢imini almistir. Bu noktada hizmet kalitesinin 10
orijinal boyutu bes boyuta daraltilmistir. Bu boyutlar,
tutarlilik, heveslilik, somutluk, gilivence (iletigim,
yetkinlik, giivenirlik, nezaket, ve giivenlik) ve
ulasabilirlik, miisteriyi anlama ve bilme boyutlarii da
icine alan empati boyutudur[5]. Hizmet Kalitesinin
hesaplanmasinda kullanilan yontem asagidaki gibidir[15].



Onerme Kalite Skoru =
Onerme Algilama Skoru — Onerme Beklenti Skoru

En diisik hizmet kalitesi skoru —6’dir. Bu sonug
beklenti skorunun +7 ve algilama skorunun +1 olmasi ile
(1-7) bulunur. En yiiksek hizmet kalitesi skoru +6’dir. Bu
sonu¢ algilama skorunun +7 ve beklenti skorunun +1
olmasi (7-1) ile bulunur. Her dnerme igin skor +6 ile —6
arasinda degisir. Saymin pozitif biyikligi kalitenin
yiiksekligini gosterir.[16]

11.2. SERVQUAL Olcegine Yoneltilen Elestiriler

SERVQUAL 6lgegi her ne kadar gbzde ve genis
uygulama alanina sahip olsa da bir dizi teorik ve islevsel
elestiriye tabi olmustur.[17]

SERVQUAL dlgegi kisisel tutumla ilgili bir model
olmak yerine beklentiler ile performansin
kargilastirilmasini esas almisgtir. SERVQUAL o6lgegi ile
ortaya konulan modelin tam manasiyla tutum olgusu
izerine kavramsallastirilacagi iddia edilmesine ragmen
beklenti ve performansin karsilagtirmasina dayanarak
kendi ile gelistigi ileri stiriilmiistiir.[1]

Babakus ve Boller dlcegin algilamalar kismindan
elde edilen bilgiler haricinde ek bilgilere ulasiimadig:
goriisiinii savunmuglardir. Ayrica SERVQUAL 6lgeginin
mevcut  yapisinin  beklentileri  yiiksek  6lgtiigiinii
belirtmislerdir.[18]

Teas [16] modelde bulunan bosluklarin anlamini
incelemistir. Ornegin 0 skorunu elde etmek igin birgok
performans (P) — beklenti (B) bi¢imi vardir. (P=1, B=1;
P=2, B=2; P=3, B=3; P=4, B=4; P=5, B=5; P=6, B=6;
P=7, B=7). Bu skorlarin hepsinin aymi anlama gelip
gelmedigi sorgulanmigtir. Bir bagka elestiri SERVQUAL
Olgeginin, degiskenlik oOzelligine sahip beklentilerin
dinamik yapisim1 yakalayamadigi yoniindedir. Farkli
yillardaki beklenti skorlari ayni anlama gelmemektedir.
Diger taraftan beklentiler yiikselerek degisen bir trend
izlemektedir.[17]

SERVQUAL 6l¢eginin hizmet kalitesinin sadece
kesin yonlerini igerdigi diger taraftan daha az kontrol
edilebilir boyutlar1 yakalamada basgarisiz oldugu bununda
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iizerinde biiyiik bir
etkisi oldugu ileri siiriilmektedir.[19]

SERVQUAL ©olgeginin  bes boyutu evrensel
degildir. SERVQUAL o6lgegi ile hizmet sektoriiniin farkl
alanlarinda ¢alismalar yapilmis ve degisik sayida
boyutlara ulagilmistir. Babakus ve Boller’e gore hizmet
kalitesi olgusu bazi endiistrilerde karmagik bir yapida iken
digerlerinde ¢ok basit ve tek boyutludur. S6z konusu
yazarlara gére hizmet kalitesinin boyutlari ait olunan
hizmet sektériine baglidir.[18]

SERVQUAL 6lgegi belirli bir degisken hakkindaki
hizmet  algilamalarindan  hizmet  beklentilerinin
¢ikarilmasini  gerektirmektedir. Farklarin ortalamalar
bulunarak hizmet kalitesinin toplam degeri (skor) elde
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edilmektedir. Hizmet Kkalitesinin kavramsallastirilmasinda
farki alinmig (algilama — beklenti) degerler bir dizi
potansiyel problemi ortaya c¢ikarmaktadir. SERVQUAL
6lcegi yiiksek giivenilirlige sahip olmasina karsin 6lgegin

giivenilirligi fark islemi gerceklestirilmeden dlciilen
hizmet kalitesinden asagida kalmigtir. Yani fark
hesaplamasi  gerektiren Olciimler fark hesaplamasi

gerektirmeyen olgiimlerden daha az giivenilirdir. Ustelik
SERVQUAL o6lgeginin degiskenleri ayrisma gegerliligini
saglamay1 basaramamakla beraber bunun yani sira 6lgegin
algilamalar kismindaki degiskenler birkag¢ kriterde farkli
degerler almistir. Ayrica SERVQUAL 6lgegi varyans
simrlihi@r etkisi gostermis ve Olgek degerleri normal
dagilim gostermemistir.[20]

Beklentiler bir¢ok anlama sahiptir; miisteriler
hizmet kalitesini degerlendirmek igin beklentilerden farkli
standartlar da kullanmaktadir. SERVQUAL 6lgegi hizmet
kalitesi beklentilerini tam olarak Ol¢mede basarisiz
olmaktadir. Teas [16] Olgegin beklentilerin OSl¢iilmesi
kisminin  bazi belirsizlikler igerdigini belirtmis ve
SERVQUAL o6lgeginin cevaplayanlarin  beklentilerini
aciklamasini sorgulamigtir. Ayrica SERVQUAL dlgegi
ayni beklenti skoruna sahip iki ayr1 hizmet isletmesini es
tutmaktadir. [17] Diger taraftan baska bir g¢alismada
beklenti degiskenlerinin degerlendirilmesinin takip eden
performans degiskenlerinin degerlendirilmesini etkiledigi
vurgulanmustir.[19]

Miisterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmeleri
hizmetin her gerceklesme aninda degisebilmektedir. Cogu
hizmetin teslimi sirasinda hizmet personeli ve miisteriler
arasinda etkilesimler gergeklesir.[21]

Son olarak modelin iki boliimden olugmasi
sikicilik ve karigiklik yaratmaktadir.[17]

11.3. SERVPERF Olgegi

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda ve 6l¢iimiinde
kullanilan bosluk modelinin hatali oldugunu iddia
etmektedir. SERVQUAL kisisel tutumla ilgili bir model
olmaktansa beklentiler ile performansin karsilagtirilmasi
lizerine temellenmistir. SERVPERF modeli hizmet
kalitesinin en 1iyi sekilde tanimlanmasinin, hizmet
isletmesinin performansinin Olgtilmesiyle
gerceklestirilecegini  ileri  slirmektedir.  Gelistirilen
performans tabanli SERVPERF 6l¢egi, SERVQUAL ile
karsilastirildiginda %50 daha az degisken (22) sayisina
sahiptir. Model yapisinin analizi SERVPERF 6l¢eginin
teorik olarak tstiinliigiinii kamitlamaktadir. Bu degiskenler
5 boyutlu yapida basarisiz olmustur.[1] SERVPERF
6l¢eginin deneysel degerlendirilmesinin yapildigr bir
calismada yazarlar, incelenen hizmet endistrilerinde
6lgegin tek boyutlu oldugunu belirtmislerdir.[2]

Parasuraman  ve  arkadaglari  [22]  kendi
modellerinin performans tabanli modelden daha zengin
bilgiler sagladigini ve teshisi kolaylastiric1 degerinin daha
yiiksek oldugunu ileri stirmigslerdir. Buna karsin Taylor
ve Cronin (1994) SERVPERF 6lgeginin  hizmet
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kalitesinin kavramsallastirilmasinda gecerli ve giivenilir
bir 6l¢ek oldugunu belirterek dlgegin zamana ve belirli alt
miigteri gruplarina ait hizmet kalitesinin  krokisini
sagladigini savunmustur. Yine ayn1 yazarlar SERVPERF
Olceginin, cok boyutlu oOlcegin sagladigi ek bilgilerin
hepsini kaybetmedigini ileri siirerek yoneticilerin ve
arastirmacilarin regresyon analizini kullanarak belirli
Olgek degiskenlerinin artan etkisi ile bazi bilgileri elde
edebileceklerini belirtmislerdir.[23]

Hizmet kalitesi, beklentiler ve 6nem dereceleri
olmaksizin sadece performansa dayali olarak asagidaki
formiille 6lgiiliir.[14]

\ y:
SQ =3¢ P

SQ = Toplam hizmet kalitesi
k = Ozellik say1si
Pij = Performans algis1
(i uyaricisinin, j 6zelligine gore)

11.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Kaliteli hizmet sunumunu olusturan degiskenlerin
onem derecesi hizmet sektorleri arasinda farklilik
gosterebilmektedir.  Ornegin  giivenilirlik  havayolu
tagimaciligini tercih eden miisteriler igin O6nemli bir
belirleyici olabilirken kargo sirketlerinin hizmetlerinden
yararlananlar  i¢in  sunulan  nitelikler  belirleyici
olabilmektedir. Hizmet sektoriinde kaliteli hizmetin
degiskenleri esit derecede Oneme sahip olmadigi igin
SERVQUAL ve SERVPERF  olgekleri  kalite
degiskenlerinin 6nem derecelerini de hesaplamay1
icermektedir.[5,1] Degiskenlerin 6nem derecelerini
dikkate = almadan  yapilan  Olgiimler  dlgeklerin
(SERVQUAL/SERVPERF) agirlikli olmayan bigimlerini
olusturmaktadir. SERVQUAL 6l¢iim modeli, hizmet
kalitesini 6l¢ek yaraticilarinin - savundugu bes temel
boyutta cevaplayanlarin degerledigi 6nem derecelerine
gore agirliklandirmayi tercih ederken SERVPERF 6l¢iim
modeli her degiskenin agirlik derecesini her cevaplayan
icin ayr1 ayrn degerlendirmektedir. iki  &lgegin
agirhiklandirilmis modelleri arasinda agirhikli SERVPERF
modelinin agrilikli SERVQUAL modeline goére teorik
olarak daha {stin oldugu varsayillmistir.[24] Ayrica
Zeithaml’mda (1993) i¢inde bulundugu bir grup
arastirmaci beklentilerle performansi karsilagtiran bosluk
modelini  reddederek  hizmet  kalitesinin  sadece
algilamalardan etkilendigini kabul etmistir.[25]

Havayolu yolcu tagimaciliginda miisteri hizmet
sunumu boyunca kendisiyle dogrudan temas kuran birgok
caliganla karsilagir 6rnegin; bilet satan personel, bagaj
islemlerini  gerceklestiren  personel, ucaga  gecis
kapilarindaki yardimci personel ve kabin gorevlileri gibi.
Miisteriyle dogrudan temas: kuran personelin sagladigi
hizmetin kalitesi hizmetin arka planinda ¢alisan
destekleyici personel ile biiyiik bir iliski igerisindedir.
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Ornegin; bagaj tasiyicilar, kabin temizlik gorevlileri,
kabin ikram gorevlileri gibi.[26]

Ilerleyen béliimlerde arastirmada tercih edilen
yonteme, arastirma bulgularina, arastirmadaki analizlere
ve arastirma sonuclarina yer verilecektir.

I1l. METODOLOJIi

Arastirmanin amaci; hizmet kalitesi Ol¢limiinde
beklentilerle algilamalarin kargilagtirilmasina dayanan ve
stk¢a kullanilan SERVQUAL 6lgegi ile hizmet kalitesinin
sadece hizmet igletmesinin performansi ile dlgiilecegini
iddia eden SERVPERF &lgeginin hizmet kalitesi 6l¢iim
kabiliyetlerinin  karsilagtirilmasina,  gegerlilik ~ ve
giivenilirliklerinin kargilastiriimasina Tiirkiye kiiltiiriinden
bulgularla  yeni  kanitlar saglamaktir. Bu amag
cergevesinde havayolu yolcu tasimacilifindaki hizmet
kalitesi agirlikli ve agirliksiz SERVQUAL / SERVPERF
Olgekleri yardimu ile dl¢iilmiistiir. Bu temel amacin yant
sira arastirmada s6z konusu hizmet kalitesi Ol¢iim
modellerinden SERVQUAL modeli ¢ok boyutluluk
(multidimensionality) agisindan SERVPERF modeli ise
tek boyutluk (unidimensionality) agisindan test edilmis
ayrica modellerin birbirleriyle olan iligkileri ve bu
iliskinin yonii ve derecesi de arastirilmstir.

Bu ama¢ dogrultusunda Sabiha  Gokgen
Havalimani ve Atatiirk Havalimaninda faaliyet gosteren
havayolu sirketlerinin yolculartyla 23 Agustos 2010 ve 04
Eylil 2010 tarihleri arasinda 1100 yolcu tizerinde yiiz
yiize anket ¢alismast yapilmigtir. Verilerin normal dagilim
gostermesi  i¢in  yeterli  Orneklem  biiyiikliigiiniin
hesaplanmasinda dlgekte yer alan her bir parametrenin en
az on cevaplayict tarafindan cevaplanmasi gerekmektedir.
[27] Her iki 6l¢iim modelinde yer alan parametre sayisi
22 oldugundan 6rneklem biiyiikliigiiniin en az 220 olmasi
gerekmektedir. Bu kuralda dikkate alinarak genis
orneklem biiytkligii sayist 1100 olarak belirlenmis her
iki havalimanindaki Orneklem sayisi esit tutulmustur.
Toplamda 1080 cevaplayicinin sonuglari {izerinden
analizler gerceklestirilmistir. Ornekleme yéntemi olarak
benzer c¢aligmalarda kullanilan tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda &rnekleme yontemi
tercih edilmistir. Kolayda oOrnekleme oOrnege segilecek
bireylerden sadece ulasilabilir olanlarin 6rnek kapsamina
dahil edilmesini igerir.[28]

Anket formunun ilk kismi Chang ve Yeh'in [29]
2002 yilinda Tayvan’daki yurti¢i havayolu sirketlerinin
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yaptiklar1 ¢aligmadan
almmigtir. Bu ilk boliim su an tercih edilen havayolu
sirketi sorusuyla baglamakta, son alt1 ay icerisinde ayni
havayolu sirketi ile ka¢ defa uguldugu sorusuyla devam
etmekte ardindan gezinin temel amacini sorulmakta ve
daha sonra tercih edilen havayolu sirketini tercih etmenin
asil nedeni sorulmaktadir. Bir sonraki soruda gegen yil
icerisinde kag¢ defa ugakla seyahat edildigi sorulmakta son
olarak marka bilinirligini 6l¢mek amaciyla akla gelen ilk
¢ havayolu sirketi sorusuyla anketin ilk kismi sona



ermektedir. SERVQUAL 6l¢eginin temel degiskenlerini
iceren anket formunun ikinci boliimiinde 22 degisken,
SERVQUAL ve SERVPERF 6lceklerinin bir arada
degerlendirilmesini  saglayacak sekilde ii¢c siitunda
tasarlanmistir. ik iki siitunda SERVQUAL 6lgeginin
unsurlari olan beklentiler ve algilamalar (performans)
“5’li Likert” dlgeginde (1) “kesinlikle katilmiyorum” (5)
“kesinlikle katiliyorum” seklinde degerlendirilmektedir.
Son siitunda 22 degiskenin 6nem derecesi yine “5’li
Likert” 6lg¢eginde (1) “cok Onemsiz” (5) “cok onemli”
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seklinde degerlendirilmektedir. Ikinci boliimiin sonunda
SERVQUAL o&lgeginin bes belirleyici 6zelliginin 100
puan iizerinden degerlendirilmesi yapilmaktadir. Iki
Olgegi Kargilagtirmaya olanak taniyan agirliklandirma
yontemi tercih edilmigtir. Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdigi 22  degiskende cevaplayanlarin  kolay
anlayacagi sekilde kiiciik kelime diizenlemeleri
yapilmistir. Tablo 1’de iki 6lgegin karsilastirilmasina esas
olacak ~ SERVQUAL  olgeginin 22 degiskeni
gosterilmistir.[30]

Tablo 1. SERVQUAL Olgeginin Boyutlar1 ve Degiskenleri

Arastirmada Kullanilan SERVQUAL Olceginin Boyutlari ve Degiskenleri

D4 Havayolu sirketinde hizmete eslik eden materyaller (brosiirler, kitapgiklar) gorsel olarak ¢ekicidir.
Havayolu sirketi hizmeti belirli bir zamanda yapmaya sz verdiginde daima yerine getirir.

Havayolu sirketi ¢caliganlar1 miigterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyler.

Havayolu sirketi ¢caliganlart miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildir.

Boyutlar Onermeler
Fiziksel Goriiniim D1 Havayolu sirketi modern goriiniislii ugaklara sahiptir.
D2 Havayolu sirketinin ¢alisma ofisleri, yolcu biirolar1 ve kap1 girisleri gorsel olarak ¢ekicidir.
D3 Havayolu sirketinin ¢alisanlari diizglin gortiniisliidiir.
Giivenilirlik D5
D6 Havayolu sirketi miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6ziim i¢in samimi hareket eder.
D7 Havayolu sirketi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.
D8 Havayolu sirketi hizmeti sz verilen zamanda saglar.
D9  Havayolu sirketi hatasiz kayitlar tutar.
Yamt Verebilirlik D10
D11  Havayolu sirketi calisanlart miisterilere hizli hizmet verir.
D12  Havayolu sirketi ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etme istegine sahiptir.
D13
Giivence D14  Havayolu sirketi ¢alisanlarinin davranislari miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
D15 Havayolu sirketi tarafindan sunulan hizmet miisteriye kendini giivende hissettirir.
D16  Havayolu sirketi ¢caliganlart miisterilere daima saygilidir.
D17  Havayolu sirketi ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptir.
Empati D18  Miisterilerle tek tek ilgilenen bir havayolu sirketidir.
D19  Havayolu sirketinin miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
D20  Havayolu sirketi miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.
D21  Havayolu sirketi miisterilerin ihtiyaglari ile candan ilgilenir.
D22  Havayolu sirketi ¢caliganlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Kaynak: Fareena Sultan Ve Merlin C. Simpson, Jr., International Service Variants: Airline Passenger Expectations And Perceptions Of Service

Quality. Journal Of Service Marketing. 14.3, 2000. S.213-214.

IV. BULGULAR

Ik olarak anket katilimcilarinin  demografik
bilgileri agiklanacaktir. Anketi cevaplayan yolculardan
%32,4’t kadin  %67,6’s1 erkeklerden olusmaktadir.
Yolcularin medeni durum dagilimlari incelendiginde
%158,2’sinin  bekar, %40,6’sinin  evli ve %]1,2’sinin
bosanmis oldugu goriilmiistiir. Diger bir demografik
degisken olan egitim diizeyine ait bulgular incelendiginde
ankete katilan yolcularin; %7,9’unun ilkdgretim mezunu
oldugu, %32,4inilin lise mezunu oldugu, %41,5’inin
lisans/6nlisans mezunu oldugu, %18,2’sinin yiiksek lisans
ve istli egitim diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.
Ankete  katilan  yolculardan  %20,5’inin  dgrenci,
%56,5’inin  6zel sektdr c¢alisani, %15,3lniin  kamu
sektori ¢alisani, %1,9’unun emekli, %4,2’sinin ev hanimi
ve %1,6’sinin igsiz oldugu belirlenmistir. Son demografik
degisken olan gelir seviyesi dagiliminda katilimcilarin
%14,1’i 1000 TL’nin altinda, %31’ 1000 — 1999 TL
araliginda, %20,8’1 2000 — 2999 TL araliginda, %11,7’si

3000 — 3999 TL araliginda, %7°si 4000 — 4999 TL
araliginda, %15,4’1 5000 TL ve {izerinde gelire sahiptir.

Arastirmanin  bu boliimiinde ankete katilan
yolcularin havayolu yolcu tasimaciligindaki tercihleriyle
ilgili istatistikler paylagilmaktadir. Arastirmada ilk olarak
su an hangi havayolu sirketi ile uguyorsunuz sorusu
sorulmustur.

Katilimeilarin %30’u (327) Tirk Havayollarini,
%28’i (296) Pegasus Havayollarini, %14’ (154) Sun
Express havayollarini, %134 (142) Onur Air’i, %7’si
(76) Anadolu Jet’i, %6’s1 (63) Atlas Jet’i tercih ettigini
belirtirken %2°si (22) diger havayolu sirketlerini tercih
ettigini belirtmistir (Sekil 1).

Arastirmaya katilan yolculara son alti ay iginde
aynt havayolu sirketi ile ka¢ defa seyahat ettigi
sorulmustur. Katilimcilarin, %75,8’1 2 — 4 defa, %11,9’u
5 — 7 defa, %6,7’si 11 defa ve iistii, %5,6’s1 8 — 10 defa
son alt1 ay icinde ayn1 havayolu sirketini tercih etmistir.
Bir kisi son alt1 ay i¢inde ayn1 havayolu sirketi ile bir defa
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u¢mustur. Bir sonraki soruda katilimcilara gezilerinin
temel amaci sorulmustur.

Atlas Jet Diger

AnadoluJet
7%

Sekil 1. Su An Tercih Edilen Havayolu Sirketi

Katilimeilarin -~ %36°s1  temel amaglarinin  is
oldugunu, %36’s1 temel amaglarinin seyahat oldugunu
belirtmistir. %20°si kisisel amaglar1 dolayisiyla, %6’s1
ucak ile seyahat etmekten zevk aldigi igin, %2’si diger
amagclar i¢in ugakla seyahat ettigini belirtmistir.(Sekil 2)
Bir sonraki soruda tercih edilen havayolu sirketi
seciminin asil nedeni sorulmustur. Katilimeilarin %40°1
indirimli fiyatlar sebebiyle, %25’i hizmet kalitesinden
dolay1, %141 tesadiifen, %10’u zamaninda uguslar
sebebiyle, %11°i diger nedenlerle tercih ettikleri havayolu
sirketini kullanmaktadir (Sekil 3).

Bir sonraki soruda yolculara gegen yil iginde kag
defa ugakla seyahat ettikleri sorulmustur. Katilimcilarin
%47,4°1 2 — 4 defa, %22,9’u 11 defa ve Ustii, %16’s1 5 —
7 defa, %11,3’0 8 — 10 defa, %2,4°1 bir defa gecen yil
icinde ucakla seyahat etmistir.

Di{zer

&

chk
6%

Sekil 2. Gezinin Temel Amaci
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Tesadifen
14%

Zamanind
a Uguslar
10%

Sekil 3. Havayolu Sirketini Tercih Etmenin Asil Nedeni

Anketin ilk boliimiinde son olarak marka
bilinirligini 6lgmek amaciyla akla gelen ilk {i¢ havayolu
sitketi sorulmustur. Akla gelen ilk havayolu sirketi
siralamasinda %74,4 (804 kisi) ile THY’nin birinci
oldugu, %11,1 (120 kisi) ile Pegasus’un ikinci oldugu,
%4,2 (45 kisi) ile Sun Express’in li¢iincii oldugu ortaya
cikmustir. Akla gelen ikinci havayolu sirketi siralamasinda
%35,1 (379 kisi) ile Pegasus’un birinci oldugu, %16,5
(178 kisi) ile Onur Air’in ikinci oldugu gorilmistiir.
Diger taraftan akla gelen TUgilinci havayolu sirketi
siralamasinda %25,3 (273 kisi) ile Pegasus’un birinci
oldugu, %18,1 (195 kisi) ile Atlas Jet’in ikinci oldugu,
%17,8 (192 kisi) ile Onur Air’in ti¢lincii oldugu ortaya
¢ikmugtir. Arastirmaya katilan yolcular arasinda marka
bilinirligi en yiiksek havayolu sirketinin THY oldugu
belirlenmistir. Ayrica arastirmada THY’den sonra akla
gelen havayolu sirketinin  Pegasus oldugu ortaya
cikmustir.

V. ANALIiZ

Arastirmada karsilagtirilan Olgeklerin  boyutlari,
modelin  yaraticilarinin  ileri stirdiigii. SERVQUAL
Ol¢eginin bes temel boyutu agisindan degerlendirilecektir.

Faktor analizi sonucu SERVPERF/SERVQUAL
Olgeklerine ait boyutlar, boyut degiskenlerinin faktor
yiikleri, boyutlarin  giivenilirlikleri (o), boyutlarin
aciklanma yiizdesi (VE) ve olgeklerin KMO degerleri
Tablo 2 ve Tablo 3’te yer almaktadir.

Agirliksiz ve agirhkli SERVPERF/SERVQUAL
Olgeklerinin  kesifsel faktdr analizine uygunlugunu
gosteren KMO degerleri; agirliksiz SERVQUAL igin
0,959; agirlikli  SERVQUAL i¢in 0,907; agirliksiz
SERVPERF i¢in 0,938; agilikli SERVPERF i¢in 0,908
olarak bulunmustur. KMO degeri O ile 1 arasinda degisir
ve KMO’nun 1 degerini almasi1 degiskenlerin birbirlerini
mitkemmel bir sekilde tahmin edebilecegini gosterir.[31]
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Tablo 2. Agirliksiz SERVPERF ve SERVQUAL Modellerinin Kesifsel Faktor Analizi Sonuglari

Agwrliksiz SERVPERF

Agwrhiksiz SERVQUAL

Faktorler Madde No Faktor Yiikleri

Faktorler Madde No Faktor Yiikleri

Yanit Verebilirlik/Giivence (0=0,838; VE=%17,658)

D10 Yanit ver./Giivence 0,530
D11 Yanit ver./Giivence 0,590
D12 Yanit ver./Giivence 0,512
D13 Yanit ver./Giivence 0,515
D14 Yanit ver./Gilivence 0,568
D15 Yanit ver./Giivence 0,664
D16 Yanit ver./Giivence 0,668
D17 Yanit ver./Giivence 0,566
D19 Yanit ver./Giivence 0,547
Giivenilirlik (¢=0,790; VE=%12,708)

D5 Giivenilirlik 1 0,645
D6 Giivenilirlik2 0,615
D7 Giivenilirlik3 0,750
D8 Giivenilirlik4 0,765
D9 Gilivenilirlik5 0,524
Empati (¢=0,781; VE=%11,825)

D18 Empatil 0,538
D20 Empati2 0,599
D21 Empati3 0,768
D22 Empati4 0,749
Fiziksel Goriiniim (0=0,614; VE=%8,908)

D1 Fiziksell 0,659
D2 Fiziksel2 0,672
D3 Fiziksel3 0,602
D4 Fiziksel4 0,554

N = 1080, KMO = 0,938
Bartlett’s Sph X'= 7741,276; p = 0,000
Toplam Ag¢iklanan Varyans = %51,099

Giivenilirlik/Yanit Verebilirlik/Giivence (0=0,887;
VE=%22,735)

D6 GvL./Y.V./Giiv. 0,583
D7 Gvl./Y.V./Gliv. 0,620
D8 Gvl./Y.V./Gliv. 0,700
D9 Gvl./Y.V./Gliv. 0,631
D10 Gvl./Y.V./Gliv. 0,654
D11 GvL./Y.V./Giiv. 0,611
D12 GvL./Y.V./Giiv. 0,543
D13 GvL./Y.V./Giiv. 0,514
D15 GvL./Y.V./Giiv. 0,593
D16 GvL./Y.V./Giiv. 0,525
Empati (¢=0,804; VE=%17,409)

D17 Empatil 0,526
D18 Empati2 0,563
D20 Empati3 0,669
D21 Empati4 0,738
D22 Empati5 0,727
Fiziksel Goriiniim (0=0,682; VE=%11,937)

D1 Fiziksell 0,645
D2 Fiziksel2 0,703
D3 Fiziksel3 0,602
D4 Fiziksel4 0,560

N = 1080, KMO = 0,959
Bartlett’s Sph X'= 9972,155; p = 0,000
Toplam Aciklanan Varyans = %52,081

Ayrica verilerin faktdr analizine uygunlugunu
tespit eden Bartlett’s Sphericity Testi; SERVQUAL igin
X2 =9972,155 ve p = 0,000; agirlikli SERVQUAL igin
X? = 10331,295 ve p = 0,000, SERVPERF i¢in X* =
7741,276 ve p = 0,000; agirlikli SERVPERF i¢in X?
32185,991 ve p = 0,000 dnem diizeyinde degiskenler
arasindaki iligkiyi gostermektedir. Eger Bartlett testinin p
degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iligki
vardir.[31] Arastirmaya konu olan olgeklerin p degeri
0,01’den kiigiik oldugu igin degiskenler, kesifsel faktor
analizi yapmaya uygundur.

Arastirmada kesifsel faktor analizinde temel
bilesenler ve Varimax dondiirme yontemi uygulanmis,
faktorlerin 1’den biiylik 6zdegere sahip olmalar1 ve faktor
yiiklerinin 0,50°den biiyiik olmalar1 kosulu aranmuistir.
Tablo 2 incelendiginde sadece performans degiskenini
gdz oOnline alan agirliksiz SERVPERF 6lgeginin 4
boyuttan meydana geldigi goriilmektedir. Kesifsel faktor
analizi sonucu SERVQUAL 6lgeginin boyutlarindan
fiziksel gOriinim boyutu ve giivenilirlik boyutu tim
degiskenleriyle empati boyutu bir degisken (D19) eksik
olarak agirliksiz SERVPERF &lgeginde ortaya ¢ikmustir.
Agirliksiz SERVPERF 6lgeginde dordiincii boyutta yanit
verebilirlik ve giivence boyutu ile “havayolu sirketinin

misterileri i¢in uygun caligma saatleri vardir” degiskeni
(D19) birlikte yer almaktadr.

Agirliksiz SERVPERF 6lgeginin dort boyutunun
aciklanan varyans oranlar1 (VE) yanit verebilirlik/giivence
boyutu i¢in %17,658; giivenilirlik boyutu i¢in %12,708;
empati boyutu igin %11,825; fiziksel goriiniim boyutu
icin %8,908dir.

Kesifsel faktdr analizi  sonucu  agirliksiz
SERVQUAL 6lgeginin 3 boyuttan meydana geldigi Tablo
2’de goriilmektedir. Faktor analizi sonucu D5 (hizmeti
belirli bir zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine
getirir), D14 (¢aliganlarimin davramiglart miisterilerde
giliven duygusu uyandirir) ve D19 (miisterileri i¢in uygun
calisma saatleri vardir) degiskenleri 0,50’nin altinda
faktor yiiklerine sahip olduklar1 i¢in analiz disi
brrakilmigtir. Agirliksiz SERVQUAL 6lgeginde fiziksel
goriinim boyutu tim degiskenleriyle ortaya ¢ikarken
empati boyutuna D17 (¢alisanlari miisterilerin sorularini
yanitlayacak bilgiye sahiptir) degiskeni eslik etmektedir.
Ugiincii boyutta; giivenilirlik boyutu ve yamt verebilirlik
boyutu ile giivence boyutu degiskenlerinden “sunulan
hizmet kendini giivende hissettirir” degiskeni (D15) ve
“caliganlar1 miisterilere daima saygilidir” degiskeni (D16)
birlikte yer almaktadir. Agirliksiz SERVQUAL 6lgeginin
¢ boyutunun acgiklanan varyans (VE) oranlari
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giivenilirlik/yanit  verebilirlik/giivence  boyutu  i¢in
%22,735; empati boyutu igin %17,409; fiziksel goriiniim
boyutu i¢in %11,937 dir.

Toplam agiklanan varyanslar incelendiginde
agirliksiz SERVPERF 6l¢iim modelinin algilanan hizmet
kalitesinin %51,099’unu, agirliksiz SERVQUAL 6l¢tim
modelinin ise algilanan hizmet kalitesinin %52,081ini
acikladig tespit edilmistir.

Tablo 2°de agirliksiz SERVPERF ve SERVQUAL
Olgeklerinin igsel tutarliliklarim1 gosteren Cronbach’s
alpha katsayilar1 (o) yer almaktadir. Cronbach Alpha
degerinin 0,70 ve {stii oldugu durumlarda o6lgegin
giivenilir oldugu kabul edilir. Ancak boyuttaki degisken
sayisi az oldugunda bu smir 0,60 degeri ve {iistii kabul
edilebilir [31].

Tablo 3. Agirlikli SERVPERF ve SERVQUAL Modellerinin Kesifsel Faktor Analizi Sonuglar

Agwrlikli SERVPERF Agwrlikl SERVQUAL
Faktorler Madde No Faktor Yiikleri Faktorler Madde No Faktor Yiikleri
Fiziksel Goriiniim (0=0,958; VE=%15,937) Fiziksel Goriiniim (0=0,757; VE=%10,860)
D1 Fiziksell 0,903 D1 Fiziksell 0,771
D2 Fiziksel2 0,903 D2 Fiziksel2 0,734
D3 Fiziksel3 0,894 D3 Fiziksel3 0,745
D4 Fiziksel4 0,893 D4 Fiziksel4 0,740
Giivenilirlik (¢=0,975; VE=%20,719) Giivenilirlik (0=0,861; VE=%14,905)
D5 Gtivenilirlik1 0,924 D5 Giivenilirlik1 0,770
D6 Gilivenilirlik2 0,921 D6 Giivenilirlik2 0,745
D7 Giivenilirlik3 0,937 D7 Giivenilirlik3 0,814
D8 Giivenilirlik4 0,932 D8 Giivenilirlik4 0,815
D9 Giivenilirlik5 0,911 D9 Giivenilirlik5 0,698
Yanit Verebilirlik (0=0,967; VE=%16,626) Yamit Verebilirlik (0=0,815; VE=%11,462)
D10 Yanitverl 0,946 D10 Yanitverl 0,765
D11 Yanitver2 0,938 D11 Yanitver2 0,747
D12 Yanitver3 0,944 D12 Yanitver3 0,722
D13 Yanitver4 0,937 D13 Yanitver4 0,683
Giivence (0=0,970; VE=%16,764) Giivence (0=0,817; VE=%11,748)
D14 Giivencel 0,937 D14 Giivencel 0,719
D15 Gilivence2 0,940 D15 Giivence2 0,753
D16 Giivence3 0,933 D16 Giivence3 0,742
D17 Gilivence4 0,940 D17 Giivence4 0,748
Empati (¢=0,969; VE=%20,350) Empati (0=0,878; VE=%15,479)
D18 Empatil 0,926 D18 Empatil 0,754
D19 Empati2 0,903 D19 Empati2 0,762
D20 Empati3 0,937 D20 Empati3 0,803
D21 Empati4 0,927 D21 Empati4 0,833
D22 Empati5 0,918 D22 Empati5 0,803
N = 1080, KMO =0,908 N = 1080, KMO = 0,907
Bartlett’s Sph X = 32185,991; p = 0,000 Bartlett’s Sph X' = 10331,295 ; p = 0,000
Toplam Ac¢iklanan Varyans = %90,395 Toplam Ac¢iklanan Varyans = %64,454
Tablo 4. Alternatif Olgeklerin Korelasyon Katsayilar:
AGIRLIKLI AGIRLIKLI

SERVQUAL (P - E)

SERVPERF (P)

SERVQUAL I(P-E)  SERVPERF I(P)

SERVQUAL (P-E) |1

SERVPERF (P) 0,760 1
AGIRLIKLI 0,967 0,751
SERVQUAL I(P —E)

AGIRLIKLI 0,744 0,963

SERVPERF I(P)

1

0,776 1

Tablo 5. Alternatif Hizmet Kalitesi Olgeklerinin Agiklama Giicii — Regresyon Sonuglar

OLCEK R? Diizeltilmis R*
SERVQUAL (P -E) ,575 574
SERVPERF (P) ,983 ,983
AGIRLIKLI SERVQUAL I(P — E) ,985 ,985
AGIRLIKLI SERVPERF I(P) ,988 ,988
BAGIMLI DEGISKEN Hizmet Performansinin Ortalamasi
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Agirliksiz SERVPERF o6lgegi alpha degerleri yanit
verebilirlik/glivence boyutu i¢in 0,838; giivenilirlik
boyutu icin 0,790; empati boyutu icin 0,781; fiziksel
goriiniim boyutu i¢in 0,614°tiir. Agirliksiz SERVQUAL
Olcegi alpha degerleri giivenilirlik/yanit
verebilirlik/giivence boyutu i¢in 0,887; empati boyutu igin
0,804; fiziksel goriiniim boyutu icin 0,682°dir. Agirliksiz
SERVPERF ve SERVQUAL o&lgeklerinin giivenilirlik
degerleri 0,60 degerinin iistiinde oldugu i¢in s6z konusu
Olgeklerin alt boyutlarinin giivenilir oldugunu ve 6lgmek
istenilen Ozelligi biiyiik olasilikla dogru 6lgtiiglini
sOylemek miimkiindiir.

Agirlikli SERVERF ve SERVQUAL olgeklerinin
kesifsel faktor analizi sonuglar1 Tablo 3’te goriilmektedir.
Agirlikli SERVPERF ve SERVQUAL olgekleri ayni
degiskenlere sahip beser boyuttan meydana gelmistir. Bu
boyutlar fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik,
giivence ve empati boyutlaridir. Agirliklhh SERVPERF
Olceginin bes boyutunun agiklanan varyans oranlari (VE),
fiziksel goriinim boyutu i¢in %15,937; giivenilirlik
boyutu icin %20,719; yanit verebilirlik boyutu igin
%16,626; giivence boyutu i¢in %16,764; empati boyutu
icin %20,350°dir. Agirlikli SERVQUAL 6lgeginin bes
boyutunun agiklanan varyans oranlart (VE), fiziksel
goriinim boyutu igin %10,860; giivenilirlik boyutu i¢in
%14,905; yanit verebilirlik boyutu i¢in %11,462; giivence
boyutu i¢in %11,748; empati boyutu i¢in %15,479dur.
Toplam agiklanan varyanslar incelendiginde agirliklt
SERVPERF 6l¢iim modelinin algilanan hizmet kalitesinin
%90,395’1ni, agirlikli SERVQUAL 6l¢iim modelinin ise
algilanan hizmet kalitesinin %64,454’tinii agikladig tespit
edilmistir.

Tablo 3’te agirlikli SERVPERF ve SERVQUAL
Olceklerinin igsel tutarliliklarini gosteren Cronbach’s
alpha katsayilari (o) yer almaktadir. Agirlikli SERVPERF
Olcegi alpha degerleri, fiziksel goriiniim boyutu igin
0,958; giivenilirlik boyutu i¢in 0,975; yanit verebilirlik
boyutu i¢in 0,967; giivence boyutu i¢in 0,970; empati
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boyutu i¢in 0,969 dur. Agirlikli SERVQUAL 6lgegi alpha
degerleri, fiziksel goriiniim boyutu i¢in 0,757; giivenilirlik
boyutu icin 0,861; yanit verebilirlik boyutu i¢in 0,815;
giivence boyutu i¢in 0,817; empati boyutu i¢in 0,878’dir.
Bu sonu¢ agirliklih SERVQUAL ve SERVPERF
Olgeklerinin giivenilir oldugunu ve her iki modelinde
6lgmek istenilen 6zelligi biiyiik olasilikla dogru bigimde
Oletiigiint gostermektedir.

Dort  Olgegin  birbirleriyle  olan  iligkilerini
belirlemek ve bu iligkinin yoniinii ortaya ¢ikarmak igin
Olgeklerin  korelasyon katsayilar1 hesaplanmis, basit
dogrusal regresyon uygulamasi yapilmis ve Olgeklerin
ayristirma giiciinii bulmak i¢in tek yonli ANOVA testi
uygulanmustir.

Arastirmada yakinsama ve ayrisma gegcerlilikleri
korelasyon katsayilart hesaplanarak degerlendirilmistir.
Yakinsama gegerliligi bir yapiy1 olusturan degiskenlerin
veya alt boyutlarin kendi aralarindaki korelasyonlarinin
yiksek diizeyde ve tekdiize olmasini, ayrisma gegerliligi
ise bu boyutlarin kendi aralarindaki korelasyonlarmin
yiikksek ancak belli bir diizeyde de diisiik ve tekdiize
olmasini ifade etmektedir.[32,33] Sonuglar Tablo 4’te
goriildiigii gibi alternatif 6lgeklerin korelasyon katsayilart
Olgekler arasindaki kuvvetli iliskiye isaret etmektedir.
Alternatif hizmet kalitesi lgeklerinin arasindaki yiiksek
korelasyonun varlig1 dort dlgegin yakinsama gecerliligini
gostermektedir. SERVQUAL ve agirlik verilmis hizmet
kalitesi 6lgekleri gibi benzer 6lcekler yiiksek korelasyona
sahip olmalarina ragmen agirliksiz SERVQUAL
Olceginin daha yiiksek bir korelasyona sahip oldugu
goriilmektedir.  Bir  Olgegin  degiskeninin  diger
degiskenlerle arasindaki korelasyondan aymi degiskene
sahip iki farkli olgegin aralarinda daha yiiksek bir
korelasyona  sahip olmast ayrisma  gegerliligini
gostermektedir. Agirliksiz SERVQUAL 6lgeginin  en
yiksek ayrigma gegerliligine sahip oldugu Tablo 4’te
goriilmektedir.

Tablo 6. Alternatif Olceklerin Ayristirma Giicii — ANOVA

Havayolu Sirketleri SERVPERF(P) AGIRLIKLI SERVQUAL (P-E) AGIRLIKLI
SERVPERF I(P) SERVQUAL I(P—E)

Sun Express 3,88 78,52 -0,48 -9,62

Pegasus 3,82 77,47 -0,59 -12,00

Anadolu Jet 3,74 76,28 -0,70 -13,97

THY 3,94 79,95 -0,55 -10,91

Onur Air 3,62 73,62 -0,90 -17,78

Atlas Jet 3,91 79,47 -0,54 -10,41

Toplam Anlamhhk 3,84 77,86 -0,61 -12,19

F degeri (6nem derecesi) 5,98 6,14 6,18 5,75

P degeri p< .000 p< .000 p< .000 p<.000

Tablo 5’te olgeklerin hizmet kalitesini agiklama
giicli, aragtirma anketlerindeki hizmet performansinin
ortalamast  bagimli  degisken  kabul  edilerek
degerlendirilmistir. Diizeltilmis R?, hizmet performansi
varyansinin biiyiik bir bolimiini agirhikli SERVPERF
Olgeginin acgikladigini (0,988) gostermektedir. Diger
taraftan agirlikli SERVQUAL ve agirliksiz SERVPERF

Olceklerinin de yiiksek agiklanan varyans oranlarina sahip
oldugu dikkat cekmektedir.

Alternatif 0lceklerin detayina inmek amaciyla
aragtirmada ©on plana ¢ikan havayolu sirketlerinin
anlamlilik skorlart ANOVA yontemiyle hesaplanmig ve
karsilagtirtlmistir. Bagimli degisken olarak su an tercih
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edilen havayolu sirketi kabul edilmistir. Alternatif
Olceklerin  her biri igin hizmet Kkalitesi skorlarinin
anlamliligi yaninda 6nem dereceleri de Tablo 6’da
goriilmektedir.  Sonuglar  hizmet  kalitesini  ikili
(algilamalar — beklentiler) yapida olgmenin dogru
olacagini gostermektedir. Ayrica sonuglar dort dlgeginde
havayolu sirketlerini ayirt etme giiciine sahip oldugunu ve

her bir Olgegin hizmet firmalar1 arasinda Kalite
karsilastirmasi yapilmasina imkan verdigini
gostermektedir.
VI. SONUC

Agirliksiz SERVPERF  &lgegi 4 boyuttan

olusurken o6lg¢egin en biiyilk agiklayici boyutun yanit
verebilirlik/glivence boyutu (%17,658) oldugu Tablo 2°de
goriilmektedir. Agirliksiz SERVQUAL dlgegi ise iig
boyuttan olusurken 6lgegin en biiyiik aciklayict boyutun
giivenilirlik/yanit verebilirlik/giivence boyutu (%22,735)
oldugu yine ayni tabloda goriilmektedir. Boyutlar temel
almarak karsilastirma yapildiginda agirliksiz SERVPERF
Olceginde empati boyutu %11,825 agiklama yiizdesine
sahipken agirliksiz SERVQUAL 6lgeginde empati boyutu
%17,409 agiklama yilizdesine sahiptir. Agirliksiz
SERVPERF o6l¢eginde fiziksel gériiniim boyutu %8,908
aciklama yiizdesine sahipken agirliksiz SERVQUAL
Olceginde fiziksel goriinim boyutu %11,937 agiklama
ylizdesine sahiptir. Bu durum empati ve fiziksel goriiniim
boyutlarinda agirliksiz  SERVQUAL 6lgeginin  daha
yiksek  acgiklama  yiizdesine sahip  oldugunu
kanitlamaktadir.

Toplam agiklanan varyanslar incelendiginde
agirliksiz SERVPERF  modelinin  algilanan  hizmet
kalitesinin ~ %51,099’unu, agirliksiz  SERVQUAL
modelinin ise algilanan hizmet kalitesinin %52,081’ini
acikladigr tespit edilmistir. Bu sonuclar agirliksiz
SERVQUAL 6lgeginin kiigiik bir farkla hizmet kalitesini
daha iyi agikladigini gostermektedir. Diger taraftan sosyal
bilimlerde esik olarak kabul edilen agiklanma orani
%60‘tir. Bu agidan arastirmadaki agirliksiz Slgeklerin
hizmet kalitesini agiklama oranlart s6z konusu esik
diizeyinin altinda kalmstir.

Boyutlar agisindan kesifsel faktor analizi sonuglari
incelendiginde agirhiksiz SERVPERF &lgeginin  tek
boyutlu bir yapida olmadigi sonucu ortaya c¢ikmistir.
Diger taraftan agirliksiz SERVQUAL 6lgeginin ise bes
boyutlu bir yapida olmadig1 goriilmiistiir.

Agirlikli - SERVPERF  6lgegi  bes boyuttan
olusurken dlgegin en biiyiik acgiklayict boyutunun
giivenilirlik boyutu (%20,719) oldugu ve onu empati
boyutunun (%20,350) yakindan takip ettigi Tablo 3’te
goriilmektedir.

Agirlikli  SERVQUAL  dlgegi  bes  boyuttan
olusurken &lgegin en bilyiik aciklayici boyutunun empati
boyutu oldugu (%15,479) ve onu giivenilirlik boyutunun
(%14,905) yakindan takip ettigi yine ayni tabloda
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goriilmektedir. Her iki 6lgekte de en biyiik agiklayiciliga
empati ve giivenilirlik boyutlart sahip olmaktadir.
Dolayisiyla hem empati boyutu hem de giivenilirlik
boyutu degiskenlerinin havayolu tagimaciligini tercih
eden miisteriler icin Onemli oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Giivenilirlik boyutu degiskenleri havayolu
sirketi tarafindan miisterilerin zihninde olusturulan
izlenimlerin ve imajin dnemini ortaya koymaktadir. Diger
taraftan empati boyutu degiskenleri havayolu sirketinin
miisterilerine gosterdigi tutum ve davraniglarin 6nemini
ortaya koymaktadir.

Boyutlar temel alinarak karsilastirma yapildiginda
agirlikli SERVPERF 6lgeginde fiziksel goriiniim boyutu
%15,937 agiklama yiizdesine sahipken agirlikhi
SERVQUAL olgeginde fiziksel goriinim boyutu
%10,860 agiklama ylizdesine sahiptir.  Agirlikh
SERVPERF 6lgeginde giivenilirlik boyutu %20,719
aciklama yiizdesine sahipken agirlikhi SERVQUAL
Olgeginde  giivenilirlik  boyutu %14,905 aciklama
yiizdesine sahiptir. Bir diger boyut olan yanit verebilirlik
boyutunda agirhikli  SERVPERF 6lgegi  %16,626°1ik
aciklama yiizdesine sahipken agirlikli SERVQUAL &lcegi
%11,462°1ik acgiklama yiizdesine sahiptir. Giivence
boyutu i¢in agirlikli SERVPERF 6lcegi %16,764°lik
aciklama yiizdesine sahipken agirlikli SERVQUAL &lcegi
%11,7481ik bir aciklama ylizdesine sahiptir. Son olarak
empati  boyutu icin agihkli SERVPERF dlcegi
%20,350’1ik agiklama yiizdesine sahipken agirlikli
SERVQUAL odlgegi %15,479’Iuk bir agiklama yiizdesine
sahiptir. Bu durum agirlikli SERVPERF 6lgeginin biitiin
boyutlarda agirlikli SERVQUAL o6l¢eginden daha iistiin
oldugunu kanitlamaktadir.

Toplam agiklanan varyanslar incelendiginde
agirlikli SERVPERF 6l¢iim modelinin algilanan hizmet
kalitesinin  %90,395’ini, agirliklih SERVQUAL 6l¢iim
modelinin ise algilanan hizmet kalitesinin %64,454 {ini
acikladigi tespit edilmistir. Bu sonuglar agirlikl
SERVPEREF dlgeginin biiyiik bir farkla hizmet kalitesini
daha ¢ok agikladigini gostermektedir. Dolayisiyla agirlikli
SERVPERF o6l¢eginin degisken sayisinin derinlemesine
miilakat, odak grup gibi kalitatif ¢aligmalarla
giincellenmesiyle havayolu hizmet kalitesi Olglimiinde
kullanimi1 dogru bir karar olacaktir.

Boyutlar agisindan kesifsel faktor analizi sonuglar
incelendiginde agirlikli SERVPERF 6lgeginin tek boyutlu
bir yapida olmadig1 sonucu ortaya ¢ikarken diger taraftan
agirliklh SERVQUAL 6lgeginin bes boyutlu bir yapida
oldugu sonucu bir kez daha dogrulanmustir.

Arastirmada yapilan diger analizler
degerlendirildiginde alternatif hizmet kalitesi 6l¢eklerinin
arasindaki yiiksek korelasyonun varligi, dort OSlgegin
yakinsama gegerliligine sahip oldugunu gdstermistir.
Buna ek olarak agirliksiz SERVQUAL o6lgeginin en
yiksek ayrisma gegerliligine sahip oldugu ortaya
¢ikmustir.



Aragtirmada agirlikli SERVPERF dlgegi, hizmet
performanst varyansinin en biiyiikk agiklayicist olurken
agirlikli SERVQUAL o6lgeginin varyans agiklama orant
da s6z konusu dlcegi yakindan takip etmektedir. ANOVA
yontemiyle hesaplanan havayolu sirketlerinin anlamlilik
degerleri hizmet kalitesini ikili (algilamalar — beklentiler)
yapida 6lgmenin dogru olacagini gostermistir. Ikili yapida
miisterilerden daha fazla veri elde edilebilecegini
dogrulayan bu sonug yazinsalda da kabul gérmektedir.

Arastirmanin hedefindeki olgeklerden biri olan
SERVQUAL 6lgegi hizmet kalitesinin, miisterinin hizmet
algilamalarindan  hizmete  ydnelik  beklentilerinin
¢ikarilmasiyla hesaplanabilecegini ileri siirerken diger
taraftan SERVPERF o6l¢egi ise hizmet kalitesinin sadece
hizmet isletmesinin performansi ile dl¢iilebilecegi tezini
savunmaktadir.  Arastirmada  yapilan  analizlerin
sonuglarina goére s6z konusu Olgiim modellerinin
istatistiksel olarak giivenilirligi ve gecerliligi Tirkiye
kdiltiiriinde bir kez daha dogrulanmustir.

Hizmet kalitesinin agiklanmasinda agirliksiz 6l¢iim
modellerinden SERVQUAL 6l¢eginin %1 gibi kiigiik bir
farkla aragtirmada 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Diger
taraftan agirliksiz iki 6lgek iginde hizmet kalitesinin
aciklanma oraninin diisik oldugu gorilmiistir. Yine
agirliksiz  modeller goz Oniine alindiginda teoride
bahsedildigi gibi agirliksiz SERVQUAL 0lgeginin bes
boyutlu olmadigi ayrica yine teoride bahsedildigi gibi
agirliksiz SERVPERF 6l¢eginin ise tek boyutlu bir yapida
olmadig1 goriilmiistiir.

Aragtirma kapsamindaki agirlikli dlgekler goz
oniine alindiginda SERVQUAL ve SERVPERF ol¢ekleri
ayni degiskenlere sahip esit sayida boyuttan olusmustur.
Agirlikh - SERVPERF  Olgegi  hizmet  kalitesinin
aciklanmasinda net bir farkla agirhikli SERVQUAL
Olceginin Oniinde yer almistir. Ayrica gilivenilirlik
degerleri ve boyutlarin agiklanma oranlari incelendiginde
agirlikli SERVPERF olgeginin daha yiiksek degerlere
sahip oldugu gorilmiistir. Diger taraftan agirlikh
SERVQUAL olgeginin teoride bahsedildigi gibi bes
boyuttan olustugu bir kez daha kanitlanmistir. Fakat
agirhikli SERVPERF &lgeginin tek boyutlu bir yapida
olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Aragtirma kapsaminda agirliksiz Olciim
modellerinin diigiik sayilabilecek agiklanan varyans
oranlar1 ve Tirk¢e yazinsalda SERVPERF modelini
kullanarak hizmet kalitesini Olgen galigmalarin olmamasi
dikkate alindiginda; agirlikli  SERVPERF  modelini
kullanarak hizmet kalitesini 6l¢menin dogru bir karar
olacagini sdylemek miimkiindiir. Bu agidan agirlikli
SERVPERF 4lgeginin  degisken sayisimin  kalitatif
caligmalarla giincellenmesi hizmet kalitesi 6l¢limiiniin
daha dogru yapilmasini saglayacaktir.

Konuyla ilgilenen arastirmacilar genis
orneklemlerle farkli sektorlerde her iki modeli test ederek
sonuclarimiza ve yazinsala katkida bulunabilirler. Bu

Oguz YILDIZ — T. Sabri ERDIL

katkilar hem G&lgeklerin hizmet kalitesini agiklama giicii
hem de modellerin tek-¢ok boyutlulugu konularinda
olabilir. Ayrica arastirmada kullanilan analizlere ek ya da
farkli analizlerin kullanilmasi miimkiindiir. Diger taraftan
hizmet kalitesi yazinsalinin her iki modelle ilgili farkli
ilkelerde  gerceklestirilmis teorik ve uygulamali
caligmalarla genisletilmesinin yararli olacag1
kanaatindeyiz.
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