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ARTICLEINFO

Ulkemizde yakin zamana kadar havayolu ile seyahat etmek liiks bir yolculuk olarak kabul ediliyordu. Bugiin
arttk hemen tiim vatandaslarimizin kullandig: bir seyahat araci haline gelmistir. Sonl5 yilda Tiirkiye’de 26
olan aktif havaalani sayisinin iki kattan fazla artarak 55’e ulagmustir. Buna paralel olarak 2002°de Tiirkiye
geneli havalimanlar i¢ hat yolcu sayist 8,7 milyondan 2017 yilinda 109 milyona ulasmustir. Son on bes yilda
i¢ hatlarda yolcu sayisinda yillik yaklasik %21°lik artis saglanmistir. Bu ¢alismada Tiirkiye’de havayolu ile
yolcu tagimaciliginda algilanan hizmet kalitesinin boyutlar: aragtirilmistir. Tiirkiye’de i¢ ve dis hatlarda seyahat
eden yolcularin yerli hava yolu sirketlerinin vermis olduklar1 hizmetlerden algiladiklar1 hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve misterilerin tekrar satin alma davranisina yansimalar1 belirlenmeye ¢alisilmustir.
Kalite algis1 ve miisteri memnuniyetinin belirlenebilmesi i¢in bir anket formu diizenlenmistir. Anket ¢aligmasi
Ankara ve Istanbul’daki havalimanlarindan seyahat eden 406 yolcu iizerinde gergeklestirilmistir.
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In our country traveling by airline until recently was considered a luxury journey. Traveling by air until ten or
fifteen years ago was considered a luxury journey. Today it has become a travel tool used by almost all our
citizens. 26 number of active airport in Turkey has been to reached 55 increased more than doubled in last 15
years. Thus, while the number of domestic passengers in 2002 was 8.7 million domestic passengers, it reached
109 million in 2017. In the last 15 years the number of domestic passengers has increased by approximately
21 percent annually. In this study, dimensions of perceived service quality at passenger transport by air in
turkey were investigated. In passengers traveling on domestic and international flights in turkey of the quality
of the services they perceived from the quality of the services provide of national airline companies has been
tried to determined customer satisfaction and reflections on customer repurchase behavior. A questionnaire
form was prepared to determine the mentioned quality perception and customer satisfaction. The survey was
conducted on 406 passengers traveling from airports in Ankara and Istanbul.

1. Giris

Gliniimiizde hizla biiyliyen ulasgim sektori iilkelerin

bulunan en 6nemli araglardan birisidir. Deniz, kara ve hava
ve demiryolu tagimaciligindan olusun ulasim sektorii
igerisinde; 6zellikle havayolu ulagimi, hem ulusal hem de

ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel olarak gelisimine katkida
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uluslararasi ticareti arttirmakta, yolcularin veya esyalarin en
kisa zamanda, en hizli ve giivenilir bir sekilde ulagimina
olanak tanimaktadir. Bu imkanlariin yaninda ayrica, sosyal
ve kiiltiirel olarak da insanlar1 birbirine yaklastirmakta ve
kiiltirleri  kaynastirmaktadir.  Hava  tasimaciligiin
diinyadaki bu etkileyici gelisiminden bagimsiz kalamayan
iilkemizde de son yillarda hava tasimacilifi Onemli
mesafeler kat etmistir. Hatta {ilkemizdeki havayolu sektorii
biiyiime konusunda, diinya ortalamasinin daha iistiinde bir
performans sergilemektedir. Ancak sektorde
kiiresellesmenin de etkisiyle rekabet ¢ok yogun yaganmakta
ve bu sektorde hizmet veren isletmeleri zor durumda
birakmaktadir. Bu zorlu ortamdan ¢ikmanin yolu ise
farklilagmaktan ve hizmet anlayisii gelistirmekten
gecmektedir. Farklilagsma, hava yolu isletmelerinin sunmus

olduklart1 hizmetin kalitesinde, giivenlik anlayiginda,
ikramlarinda  veya  yer  hizmetlerinde  kendisini
gostermektedir.

Ulkemizde 2000 yilindan 6ncesine kadar havayolu ile
seyahat etmek liiks bir yolculuk olarak kabul ediliyordu.
Ancak tiim bdlgelere ulagimi saglayacak hava limanlarinin
acilmasi ve ugak biletlerinin makul bir seviyelere gelmis
olmasindan dolay1 tiim vatandaslarimizin kullanabildigi bir
seyahat araci haline gelmistir.

Son 15 yilda Tiirkiye’de 26 olan aktif havaalani sayist iki
kattan fazla artarak 55’e ulagsmigtir. 2012 yilinda i¢ hat yolcu
sayisi 8,7 milyon iken bu say1 2017 yilinda 109 milyona,
yine 2002 de dis hat yolcu sayis1 25 milyondan 2017 yilinda
83,5 milyona yiikselmistir. Toplam yolcu sayist ise 2002
yilinda 33,7 milyondan 2017 yilinda 193 milyona ulagsmustir.
Bdylece son 15 yilda toplam havayolu yolcu sayisinda yillik
ortalama %13°lik bir artis gergeklesmistir (TUIK, 2018;
DHMI, 2018).

Sekil 1°deki grafikte yillara gore yolcu trafiginin degisimi
gosterilmistir. Grafikte 2016 yili haricinde yolcu trafiginin
stirekli bir artis i¢inde oldugu goriilmektedir. Ayn1 grafikte
i¢c hat yolcu trafiginin, dig hat yolcu trafigini gectigi de
goriilmektedir. Bunda Tiirkiye’nin ¢ogu yerine hava yolu ile
ulasimin ve bilet fiyatlarinin makul seviyelere gelmesinin
etkisi biiyiiktiir.

Sekil 1. Tiirkiye Geneli Havalimanlar1 Yolcu Grafigi (2002-2017)
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Sekil 2’deki grafikte yillara gore ugus sayilari gosterilmistir.
Grafikte 6zellikle i¢ hat trafiginin dis hatlara gore daha hizli
bir gelisme gosterdigi anlagilmaktadir.

Sekil 2. Tiirkiye Geneli Havalimanlar1 Ugak Grafigi (2002-2017)
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Sekil 3. Tiirkiye Geneli Havalimanlart Yiik Tasimacilig
(Kargo+Posta+Bagaj) Grafigi (2002-2017)
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Sekil 3’te Tiirkiye’deki havalimanlarindan yiik tagimaciligi
ile ilgili (bagaj, kargo, posta) grafik verilmistir. Grafikten
goriilecegi lizere ozellikle dis hatlar yiik tasimaciligi yillara
gore onemli bir artig gdstermektedir.

Tiirkiye’de mevcut sivil hava trafigine agik havalimanlari
Tablo 1°de listelenmistir. Tablodan iilkemizin hemen tiim
bdlgelerine ulagimi saglayacak hava limani potansiyelinin
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1. Tiirkiye'de Sivil Hava Trafigine A¢ik Havalimanlari

No Havalimam Adi No Havaliman1 Adi

1 Istanbul Atatiirk 29 Erzincan Havalimani
Havaliman

2 Istanbul Sabiha Gokgen 30 Eskisehir Hasan Polatkan

Havalimani 1 Havalimani3

3 Ankara Esenboga 31 Hatay Havalimani
Havalimani

4 Izmir Adnan Menderes 32 Igdir Havalimani
Havalimani

5 Antalya Havaliman 33 Kahramanmaras Havalimani

6 Gazipasa Alanya 34 Kars Harakani Havalimani
Havalimani 2

7 Mugla Dalaman 35 Kastamonu Havalimani
Havalimani

8 Mugla Milas-Bodrum 36 Kayseri Havalimani
Havalimani

9 Adana Havalimani 37 Kaocaeli Cengiz Topel

Havalimani

10 Trabzon Havaliman 38 Konya Havalimani

11 TIsparta Siileyman Demirel 39 Malatya Havalimani
Havalimani

12 Kapadokya Havaliman1 40 Mardin Havalimani

13 Erzurum Havalimani 41 Mus Havalimant

14 Gaziantep Havaliman 42 Samsun Carsamba

Havalimani

15 Adiyaman Havalimani 43 Siirt Havaliman

16 Agri Ahmed-i Hani 44 Sinop Havalimani
Havalimani

17 Aydin Cildir Havalimani 45 Sivas Nuri Demirag
2 Havalimani

18 Amasya Merzifon 46 Sanlurfa GAP Havalimani
Havalimani

19 Balikesir Koca Seyit 47 Sirnak Serafettin Elgi
Havalimani Havalimant

20 Balikesir Merkez 48 Tekirdag Corlu Havalimani
Havalimani

21 Batman Havalimani 49 Tokat Havalimani

22 Bingdl Havalimani 50 Usak Havalimam

23 Bursa Yenisehir 51 Van Ferit Melen Havalimani
Havalimani

24 Canakkale Havalimani 52 Zafer Havalimani 2
25 Canakkale Gokgeada 53 Zonguldak Caycuma

Havalimani Havalimani 2
26 Denizli Cardak 54 Ordu-Giresun Havalimani
Havalimani

27 Diyarbakir Havalimani 55 Hakkari Yiiksekova
Selahaddin Eyyubi

Havalimani

28 Elazig Havalimani

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigi,
2018

Not: 1 Savunma Sanayi Miistesarligi denetiminde ozel sirket
tarafindan isletilmektedir. 2 DHMI denetimli 6zel sirket tarafindan
isletilmektedir. 3 Eskisehir Anadolu Universitesi SHYO tarafindan
isletilmektedir.

2. Literatiir incelemesi

Fiziksel olmayan bir iiriin olarak kabul edilen hizmet, bir
iicret ve menfaat kargilig1 iiretilmekte olup, stoklanamama,
depolanamama, es zamanlilik gerektiren, verenle alanin
etkilesim i¢inde oldugu ve aninda tiiketilme 6zelliklerine
sahiptir (Candz, 2017). Insanlarm, yiikiin, postanin, yer ve
zaman faydasi saglayacak sekilde bir hava araci ile havadan
yer degistirmesi olarak tanimlanan havayolu tagimaciligi da
¢esitli hizmetlerden olusan bir siiregtir. Bunlar; ugak bakim,
tamir, onarim, yer hizmetleri, ikram ile ilgili hizmetler,
giivenlik  hizmetleri, rezervasyon vb.  hizmetleri
kapsamaktadir (Gerede 2015). Havayolu tasimacilig
hizmetleri ugus dncesi, ugus sirast ve ugus sonrasi olmak
iizere ii¢ boliimden olusmaktadir. Ugus Oncesi; miisterinin
havayolu hizmetiyle ilgili bilgi talep etmesiyle baslamakta,
satin alma kararini vermesi, 6demeyi yapmasi ve bileti satin
almasiyla devam etmektedir. Daha sonra miisterinin
havaalanina gelmesi, havaalant igletmesinden hizmeti
almasi, bagaj ve bilet iglemlerini tamamlamasi, giivenlik,
pasaport ve glimriik iglemleri ve sonrasinda ugaga binmesi
ile sona erer. Ugus sirasinda kabin hizmeti almasi, ugus
sonrasinda ise; ucaktan ayrilip, bagajlarin1 almasi ve en
sonunda  havaalanindan  ayrilmasi ile hizmet
tamamlanmaktadir (Gerede 2015).

Havacilik sektorii hizmet sektoriiniin 6nemli dallarindan
biridir. Sektdr hem ulusal hem de uluslararas1 diizeyde
oneme sahiptir (Kasper vd., 1999). Ucak yolculugu bir
donem olduk¢a maliyetli olmasi sebebi ile liikks olarak
goriilmekte ve nispeten az sayida insan tarafindan tercih
edilmekte idi. Son yillarda bilet fiyatlarindaki disiisle
birlikte havayolu ulagimma olan talepte ciddi artiglar
meydana gelmistir. Hava yolu tasimaciligr ile ilgili olarak
getirilen yeni diizenlemelerle birlikte hizmet sunan firma
sayisi da artmustir. Bu durum yeni havayolu sirketlerinin i¢
hatlarda hizmet sunmasina, mevcut firmalarin yeni hatlar
acmasimna ve ugus olan yerlere yonelik sefer sayilarini
artirmalarima sebep olmustur. (Yaylali ve Dilek, 2009).
Havayolu yolcularinin havayolu isletmelerini tercih
nedenlerini ve hizmetlerden memnuniyetlerini etkileyen
faktorleri belirlemek igin birgok aragtirma yapilmistir. Bu
aragtirmalardan bazilar1 asagida verilmistir.

Tuncer ve Gavcar (2014), havalimani terminal hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirlemislerdir. Suhartanto ve
Noor (2012), 400 kisi tzerinde yaptiklar1 ¢aligmada
havayolu miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesi ve fiyatin
roliini arastirmiglardir. Veri analizinin sonuglari, genel
olarak, tam hizmet havayolu miisterilerinin, diisiik maliyetli
havayolu sirketlerinin miisterilerine goére memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugunu gdstermistir. Gambo
(2016), Nijerya'da i¢ hat yolcular1 arasinda havayolu hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemistir. 400 kisi tizerindeki yaptiklari arastirmada dort
hizmet kalitesi 6zelligi (u¢us i¢i hizmetler, giivenilirlik,
yanit verme ve bagaj tasima hizmetleri) ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlaml1 bir iligki oldugu goriilmiistiir.
Yayar ve Tekin (2015), havayolu seyahatleri siirecinde
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bireylerin firma tercihinde hangi faktorlerin etkili oldugunu
ve bu faktdrlerin nasil bir etki yarattigimmi Coklu Logit
Modeli ile aragtirmiglardir.

Korkmaz vd. (2015), Tiirkiye’de havayollarinda algilanan
hizmet kalitesinin boyutlarini arasgtirmislar, i¢ hatlarda
seyahat eden yolcularin algiladiklari hizmet kalitesinin
miigteri memnuniyeti ve misterilerin tekrar satin alma
davranisina olan etkisini incelemiglerdir. Ringle, Sarstedt,
ve Zimmermann (2011), havayolu yolcularindan toplanan
verilere yapisal esitlik modellemesi uygulamislar ve
algilanan giivenligin genel miisteri memnuniyetinin
derecesini agiklayabilecek en onemli faktorlerden biri
oldugunu ortaya koymuslardir. Eglence amagli seyahat
edenlerin is igin seyahat yapanlara gore giivenlik algisim
daha one ¢ikardiklari goriilmiistir. Candz (2017), web
sayfalar1 iizerinden yaptigi bu arastirmada, hava yolu
isletmelerinin hizmet anlayislarini kurumsal web sayfalarina
yansittiklarini  gormiistiir.  Firmalarin  hizmet anlayisi
gercevesinde en fazla hizmet sunumu, ugus noktasi

cesitliligi, gilivenli ve zamaninda wucgus hususlarinda
kendileriyle ilgili bilgilere yer verdiklerini
degerlendirmistir.

Kiigiikonal ve Korul (2009), havayolu sektoriiniin, genis bir
yelpazede faaliyetlerini siirdiirdiigii ve ayn1 sahada birden
fazla havayolu ve havacilik dis1 isletmeler ile rekabet
icerisinde oldugunu bu sebeple oncelikle emniyet, yiiksek
kalite ve gilivenilirlik konularina biiyilk 6nem verilmesi
gerektigini belirlemislerdir. Atalik (2009), sik ucan yolcu
programlarinda sunulan 6diillerin miisteri baglilig1 iizerine
etkisini Tirk Hava Yollar firmasinda aragtirmistir. Aktepe
ve Sahbaz (2010), Ankara ilinde yaptiklart g¢aligmada
Tiirkiye’nin en biiyiilk bes havayolu isletmesinin marka
degeri unsurlarini incelemislerdir. Yildiz ve Erdil (2013),
Sabiha Gokgen ve Atatiirk Havalimaninda faaliyet gosteren
havayolu sirketlerinin yolcular1 ile yaptiklari c¢alismada,
yolcularin  havayollarindan  aldiklart  hizmetlerden
memnuniyetlerini  Servqual ve Servperf Olgekleriyle
aciklamis ve THY ortalamalarimin diger havayollarina gore
daha yiiksek ¢iktigini tespit etmislerdir.

Okumus ve Asil (2007), havayolu tasimaciliginda yerli ve
yabanct  yolcularn  memnuniyet diizeylerine  gore
beklentilerini incelenmis ve yerli yolcularin hizmette somut
unsurlara yabanci yolcularin ise soyut unsurlara daha fazla
o6nem verdiklerini saptamiglardir. Park (2007), yolcularin
bilet satin alirken etkilendikleri Olciitleri belirlemeye
caligmigtir. Celikkol vd. (2012), miisterilerin tercihlerine
neden olan ve memnun olmalarin1 saglayan faktorleri
belirlemislerdir.

Cirpin ve Kurt (2016), havayolu tasimaciligi hizmeti sunan
bir firmanin hizmet kalitesi boyutlarinin  miisteri
memnuniyetine olan etkisinin aragtirdiklari ¢aligmalarinda
miisteri beklentilerinin %86,8 oraninda karsilandigini,
miisteri memnuniyetine en fazla etki eden faktoriin ise
giivenilirlik oldugunu tespit etmislerdir. Yaylali ve Dilek
(2009), Erzurum’da yolcularin havayolu ulagim tercihlerini
etkileyen faktorleri incelemislerdir. Giirses (20006),

havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerini etkileyen
faktorler ve yerli yolculara yonelik bir arastirma yapmuistir.
Erkayman (2013), ugus aksakliklar1 probleminin ¢6ziimi
icin bilgi tabanli karar destek sistemi Onermis ve bu
yaklasim i¢in bir yazilim gelistirmistir.

Clemes vd. (2008), uluslararasi hava yolculugunda yolcu
memnuniyetini ve davranigsal niyetlerini etkileyen
faktorleri arastirmugslardir. Hussain vd. (2015), Dubai
merkezli bir havayolu sirketinin hizmet kalitesi, hizmet
saglayici imaji, misteri beklentileri, algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve marka sadakati arasindaki
baglantilarim1  incelemislerdir. Leong vd. (2015),
SERVPERF'in miisteri memnuniyeti ve sadakat lizerindeki
etkilerini yapisal esitlik modeli-yapay sinir aglari tizerinden
Ongoriicii bir analitik yaklagim ile incelemistir. Wu ve
Cheng (2013), havayolu endiistrisi i¢in kapsamli ve sektore
0zel hizmet kalitesi modeli sunmuslardir. Jiang (2013),
Asya ve Okyanusya'ya odaklanan uzun mesafeli diisiik
maliyetli ugaklarda seyahat eden yolcularin belirli bir
havayolu segme nedenlerini aragtirmiglardir.

Jiang ve Zhang (2016), Cin'in i¢ pazarindaki dort ana
havayolu sirketinin hizmet kalitesini arastirmis ve hizmet
kalitesi ile misteri memnuniyeti arasindaki baglantiy1 ve
havayolu  sirketlerinin  mevcut  yolculart  elinde
bulundurabilecegi kosullar1 incelemislerdir. Wong ve Musa
(2011), Malezya'daki Malezya havayollar1 (tam hizmet
havayollar1) ve Air Asia (diisiik maliyetli havayollar1)
arasindaki ~ marka  memnuniyetindeki  farkliliklari
incelemiglerdir. Chen vd. (2014), havalimanlarinda
yeniligin miisteri memnuniyeti ve miisteri degerine olan
etkisini arastirmiglardir. Shanka (2012), havayolu hizmet
kalitesi, yolcu memnuniyeti ve Etiyopya Havayollari'na
baglilik arasindaki iliskiyi SERVQUAL modeli ile
Olgmiiglerdir. Cunningham vd. (2002), ABD ve Koreli
miisterilerin, havayolu hizmeti kalitesine yonelik algilarini,
SERVPERF ve endiistriye dayali onlemler ve havayolu
tercihinde yer alan risk algilarini karsilastirmiglardir.

Archana ve Subha (2012), yolcularin hava yolu
tagimaciligindaki memnuniyeti {izerindeki hizmet kalitesi
etkilerini incelemislerdir. Namukasa (2013), havayolu
hizmet kalitesinin yolcu memnuniyeti ve sadakati
iizerindeki etkisini incelemistir. Morash ve Ozment (1994),
ABD i¢ hat yolcu havayolu sektdriinde ugus faaliyetleri, yer
destegi gibi ¢evresel hizmetler ve hizmet sunum ortami gibi
temel hizmetlerden olusan faktorler acisindan hizmet
kalitesini incelemislerdir. Truitt ve Haynes (1994), Amerika
Birlesik Devletleri'nde bolgesel havayolu sektoriinde
verimlilik ve kalite konularim ele almiglardir. Chou vd.
(2011), hava yolu hizmet kalitesini degerlendirmek igin
bulanik agirlikli SERVQUAL modeli kullanarak Tayvan
havayolunda bir durum c¢alismasi gergeklestirmislerdir.
Huang (2010), hava yolu yolcularinin karar verme
streglerini hizmet degeri, havayolu hizmet Kkalitesi,
memnuniyeti, algilanan 6zveri ve davranigsal niyetleri g6z
oniinde bulunduran kavramsal bir modeli test ederek
incelemistir.
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3. Uygulama

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Diinyada ve iilkemizde hizla gelisen sektorlerin basinda
havacilik sektorii yer almaktadir. Havacilik endiistrisi
diinyanin hemen her tarafinda insanliga hizmet etmekte ve
dolayisiyla ekonomik sisteme de Onemli 6l¢iide katkida
bulunmaktadir.  Havaciligin  gelisimi  teknolojideki
ilerlemeyle dogru orantili olup gelistirilen teknolojinin
uygulamaya donistiiriilmesiyle her gegen giin ivme
kazanmaktadir (Erkayman, 2013).

Bu ¢aligmada Tiirkiye’de havayolu ile yolcu tagimaciliginda
algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1  arastirimistir.
Tirkiye’de i¢ ve dis hatlarda seyahat eden yolcularin yerli
hava yolu sirketlerinin vermis olduklart hizmetlerden
algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miigterilerin tekrar satin alma davranigina yansimalari

Tablo 2. Katihimeilarm Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

belirlenmeye caligilmistir. Ayrica miisterilerin demografik
Ozellikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi iligkisi ortaya
konmustur. So6zii edilen kalite algist ve misteri
memnuniyetinin belirlenebilmesi i¢in literatiirdeki mevcut
caligmalardan (Korkmaz, 2013) elde edilen bir anket
caligmasi esas alinmigtir. Anketteki sorularin 10 tanesi
yolcunun demografik 6zelliklerini, 34 soru ise memnuniyet
algisin1 6lgmeye yoneliktir. Anket calismasi Ankara ve
Istanbul’daki havalimanlarindan seyahat eden 406 yolcu
iizerinde gergeklestirilmistir. Ancak eksik ve hatali alt1 anket
verisi aragtirmadan ¢ikartilarak 400 anketten elde edilen
verilerle analizler gergeklestirilmistir.

3.2. Ankete Katilan
Ozelliklerinin Dagilimi

Kisilerin ~ Demografik

Tablo 2°de havayolu ile seyahat eden ve ankete katilan 400
kisinin demografik 6zellikleri 6zetlenmistir.

Cinsiyet Frekans % Frekans Medeni hal Frekans % Frekans
Kadin 176 443 Bekar 168 42,0
Erkek 216 55,7 Evli-Cocuksuz 103 25,8

Toplam 388 100 Evli ¢ocuklu 129 32,3

Yas Frekans % Frekans Toplam 400 100

20 den az 45 11,3 Meslek Frekans % Frekans
20-25 71 17,8 Ogrenci 72 18,3
25-30 65 16,3 Memur 140 35,5
30-35 104 26,0 Isci 43 10,9
35-40 62 15,5 Serbest 53 13,5

40 dan ¢ok 53 13,3 Esnaf 19 48

Toplam 400 100 Ev hanimi 32 8,1

Havayolu Frekans % Frekans Miihendis 20 51
THY 100 25,0 Emekli 15 3,8

PEGASUS 164 41,0 Toplam 394 100
ONURAIR 60 15,0 Seyahat sebebi Frekans % Frekans

ATLAS 52 13,0 Is 117 29,3

DIGER 24 6,0 Tatil 224 56,0

Toplam 400 100 Diger 59 14,8
Egitim Frekans % Frekans Total 400 100,0
Ilk orta 38 9,5 Meslek Frekans % Frekans

Lise 111 27,8 Ogrenci 72 18,3
On lisans-lisans 166 415 Memur 140 35,5
Lisansiistii 85 21,3 Isci 43 10,9
Toplam 400 100 Serbest 53 13,5
Gelir sinifi Frekans % Frekans Esnaf 19 4,8
Cok diisiik 77 21,8 Ev hanimi 32 8,1
Diigiik 96 27,2 Miihendis 20 5,1
Orta 81 22,9 Emekli 15 3,8
Yiiksek 63 17,8 Toplam 394 100
Cok yiiksek 36 10,2 Seyahat yonii Frekans % Frekans
Toplam 353 100,0 Yurt ici 298 74,5
Ugus Sinifi Frekans % Frekans Yurt dist 102 255

Ekonomi 312 78 Toplam 400 100

Business 88 22

Toplam 400 100

Ankete katilanlarin %44,3’1 kadin, %55,7’si1 erkek, %42 si
bekar, %58’1 evlidir. Egitim diizeyi olarak 6n lisans ve lisans
mezunlar1 %41,5, %27,8’1 ise lise mezunudur. Memurlar

ankete katilanlarin  %35,5 gibi O6nemli bir kismini
olugturmaktadir. Katilimcilarin %49°u diisiik-¢ok diisiik
gelire sahipken, %60,1’1 25-40 yas grubu Kkisiler
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olusturmaktadir. Ankete katilan yolcularin %45°1 Pegasus’u
tercih ederken, %78’1i ekonomi smifin1 tercih etmistir.
Katilimeilarin %74,5 gibi 6nemli bir kism1 yurt i¢i seyahat
yapan Kisilerden olugsmaktadir.

3.3.  Anketin Yeterlilik Gegerlilik ve Giivenilirligi

Yazicioglu ve Erdogan (2004) %S5 anlam diizeyinde sonsuz
bir kiitleden segilmesi gereken asgari drneklem hacminin
384 olmasi gerektigini belirtmistir. Arastirmamizda 400
birimlik bir 06rnek hacmi ile c¢alisilmasi sebebiyle
orneklemin yeterli biyiikliikkte oldugu ifade edilebilir.
Yapilan anketin i¢ tutarliligi igin Cronbach alfa katsayisi
0,854 olarak hesaplanmis olup anketin yeterince giivenilir
oldugu anlasilmigtir. Hotelling’s T2 istatistigi (T2 =425,7;
olasilik=0,000)  olarak  hesaplanmis  olup  suru
ortalamalarinin esit olmadigt anlasilmistir. Bu sonuca gore
ankete katilan kisiler sorular1 ayni sekilde anlamamuiglardir.

Tablo 3. Tamimlayici Istatistikler

Olgegin toplana bilirlik 6zelligine gére hazirlamp
hazirlanmadigini test etmek i¢in Tukey’in nonadditivity testi
yapilmig F= 217,1 bulunmus olup olasiligi= 0,000 oldugu
goriilmiistiir. Buna goére Olcegin toplanabilir 6zellikte
oldugu anlagilmistir.

4. Bulgular ve Analizler

Arastirmaya katilan kisilerin havayolu hizmet kalitesi ile
ilgili duygu ve disiinceleri istatistik tekniklerle analiz
edilmis ve sonuglar asagida 6zetlenmistir.

4.1. Betimleyici Istatistikler

Yolcularin havayolu hizmet kalitesi ile ilgili goriis ve
diistincelerini 6lgmek icin 33 soru yoneltilmis ve sorulara
verilen puanlarin ortalama ve sapmalart Tablo 3’te
verilmigtir.

Soru N Ortalama Std. Sapma
Calisanlarin Davraniglart Giiven Veriyor. 400 3,7125 1,67387
Calisanlar Nazik Ve Giiler Yiizlidiir. 400 2,4325 1,36935
Calisanlarin s Bilgisi Yeterlidir. 400 3,6075 1,27574
Calisanlarin Yabanci Dil Seviyesi Yeterlidir. 400 2,5250 1,26228
Bekleme Salonlar: Yeterli Ve Konforludur. 400 2,8175 1,21980
Yemekler Lezzetli Ve Cesitleri Yeterlidir. 400 3,5125 1,02834
Ugus Eglence Programlar1 Yeterlidir. 400 2,7500 1,20046
Ugus Sirasinda Gazete Ve Dergiler Yeterlidir. 400 3,5350 1,10536
Battaniye Yastik Hizmeti Yeterlidir. 400 3,0125 1,27334
Cagr1 Merkezi Hizmetleri Memnuniyet Vericidir. 400 3,5825 1,06585
Web Sitesinin Kullanimi Kolaydir. 400 3,0300 1,23812
Web Sitesi Icerigi Yeterlidir. 400 3,5375 1,08699
Online Check In Islemleri Kolaydir. 400 2,8975 1,28105
Ihtiyag Durumunda Ugaga Binis Onceligi Saglanir. 400 3,5700 1,09228
Beklenmedik Durumlarda Calisanlarin Yaklasimlart Olumludur. 400 3,3775 1,20358
Calisanlar Yardim Etme Istegi Ierisindeler 400 3,1275 1,21653
Ugus Sirasinda Yapilan Anonslar Yeterlidir. 400 3,3450 1,20815
Ugagin Kalkist Varis1 Zamanindadir. 400 2,9150 1,24162
Verdigim Ucret Beklentilerimi Karsilar 400 3,9250 1,00094
Kabin Tqi Temiz Konforludur. 400 2,7475 1,28564
Tuvaletler Temizdir. 400 3,5650 1,15504
Gecikme Ve 1ptallerin Olusg Siklig1 Azdir. 400 2,9125 1,27629
Uguslar Uygun Saatte Yapilir. 400 3,5250 1,16738
Uguslar Beklenen Sikliktadir. 400 2,9975 1,29487
Aktarmasiz Uguslar Yeterlidir. 400 3,5175 1,22615
Geciken Yolculara Yeterli Tolerans Gosterilir. 400 2,9025 1,32377
Yolculara Ozel ilgi Gosterilir. 400 3,5900 1,20230
Cocuklu Ailelere Ve Yaglilara Yardim Edilir. 400 2,8450 1,29428
Sorunlu Bagaj Islemlerinde Yapilan islemler Yeterlidir. 400 3,6250 1,15876
Calisanlarin Gériiniisii Kurumsal imaj Yansitiyor. 400 2,8775 1,36827
Ugagm Dis Goriiniisii Isletmemenin imajim Yansitiyor. 400 3,5925 1,21867
Genel Olarak Ugustan Memnun Kaldim 400 2,7575 1,33910
Seyahatlerimde Tekrar Ayn1 Havayolu Sirketini Tercih Ederim 400 3,6325 1,09336

Ankete katilan kisiler en diisiik puant “Calisanlar Nazik ve
Giiler Yiizlidiir” yargisina vermislerdir. Havayolu ile
seyahat edenlerin hava yolu calisanlarinin miisterilere

yeterince nazik ve giiler yiizlii davranmadiklar1 kanaatinde
olduklar anlagilmaktadir. Ote yandan ayni kisiler en yiiksek
puan1 “Verdigim Ucret Beklentilerimi Karsilar” yargisina



Topal, B., Sahin, H., & Topal, B. /Balkan Sosyal Bilimler Dergisi 2019 8(16) 119-128 125

vermislerdir. Su halde misteriler en ¢ok iicret hizmet
dengesinden memnun kalmaktadirlar. Yukaridaki tablodan
yolcular bunlar disinda ¢alisanlarin  yabanct  dil
seviyesinden, kabin ici temizlik ve konfordan ve eglence
programlarindan yeterince memnun olmadiklarini ifade
etmektedirler. Yolcularin c¢alisanlarin davranigindan, Bagaj
islemlerinden ve ¢alisanlarin is bilgisinden de memnun
olduklar1 anlagilmaktadir.

4.2. Aragtirmanin Hipotezleri

Hipotez testine gegmeden Once verilerin normal dagilim
gosterip gostermedigi aragtirilmis tiim degiskenlerin normal
dagilmadigr  gorilmiistlir.  Verileri  ¢esitli  doniisim
yontemleri kullanarak normallestirmek de miimkiin
olmamigtir. Bu sebeple hipotezlere parametrik olmayan
testler uygulanmistir. Calismada agagidaki hipotezler test
edilmistir. Olgegin toplanabilirlik &zelligine sahip olmasi
sebebiyle tiim testler madde toplamlar1 {izerinden
yapilmigtir.

HI: Cinsiyetin havayolu memnuniyet algist iizerinde etkisi
vardir

H2: Ugus sinifimin havayolu memnuniyet algisi tizerinde
etkisi vardir

Tablo 4. Mann Whitney U Testi

H3: Ugus yoniiniin havayolu memnuniyet algist iizerinde
etkisi vardir

H4: Yolcunun yasimin havayolu memnuniyet algist
iizerinde etkisi vardir

H5: Medeni durumun havayolu memnuniyet algist
tizerinde etkisi vardir

H6: Egitim seviyesinin havayolu memnuniyet algist
tizerinde etkisi vardir

H7: Meslegin havayolu memnuniyet algisi tizerinde etkisi
vardwr

HS: Gelir diizeyinin havayolu memnuniyet algisi iizerinde
etkisi vardir

H9: Seyahat sebebinin havayolu memnuniyet algisi
tizerinde etkisi vardir

HI10: Yolcularin memnuniyet algisi havayolu sirketlerine

gore farklilik gostermektedir.

4.3. Mann Whitney U Testi

Mann Whitney U testi iki grup arasindaki farki arastirmak
icin kullanilan parametrik olmayan bir testtir. Bu kisimda ilk
3 hipotez Mann Whitney U testi ile arastirilmistir.

Hipotez N Mean Rank Sum of Ranks Mann Whitney U Olasilik
H1 Kadm 172 179,81 30927,50 16049,5 0,021*
Cinsiyet Erkek 216 206,20 44538,50
H2 Ekonomi 312 219,86 68597,50 7686,5 0,000***
Ugus sinifi Business 88 131,85 11602,50
H3 Yurti¢i 298 216,85 64622,00 10325 0,000***
Ugus yonii Yurtdisi 102 152,73 15578,00

*, %5 ve *** 90,1 anlam diizeyinde 6nemli

H1 hipotezi %5, H2 ve H3 hipotezi %0,1 anlam diizeyinde
onemli bulunmustur. Buna gére havayolu ile seyahat eden
yolcularin cinsiyete, ucus sinift ve ugus yoniine gore farkl
bir memnuniyet algisina sahip oldugu sdylenebilir. Yapilan
analizlere gore erkeklerin kadinlara gore, ekonomi siifinda
yolculuk yapanlarin “business” siifta yolculuk yapanlara
gore, yurti¢i seyahat edenlerin yurtdisi seyahat edenlere gore
daha yiiksek bir memnuniyet algisina sahip oldugu
saptanmuigtir.

4.4, Kruskal Wallis H testi

4-10. hipotezler grup sayis1 2’den fazla oldugu igin varyans
analizinin parametrik olmayan yaklasimi olan Kruskal
Wallis H istatistigi ile test edilmistir. Sonuglar Tablo 5’de
Ozetlenmistir.

Kruskal Wallis H testine gore meslek ve gelir smiflarina
gbre havayolu yolcu memnuniyeti algisinin farkli oldugu
gorilmiistiir. Mesleklere gore hava yolu hizmetlerinden
memnuniyeti en diisiik grubun miihendisler, en yiiksek
grubun ev hanimlar1 oldugu goriilmiistiir. Bu sonug¢ mesleki
kariyerin yiiksek olmasinin beklentinin de yiiksek olmasina

sebep olduguna igaret etmektedir. Gelir diizeyleri igin
bakildiginda gelir seviyesi diisiik olan grubun memnuniyet
diizeyinin yiiksek, gelir diizeyi yiiksek olan grubun ise
diisiik memnuniyet algisina sahip oldugu anlagilmaktadir.
Gelir seviyesi disiik iken insanlar aza kanaat getirirken,
gelir arttikca tatminsizlikler ve beklentiler de artmaktadir.
Yas, medeni hal, egitim seviyesi, seyahat sebebi, havayolu
firmasi faktorlerinin memnuniyet diizeyleri lizerinde dnemli
bir etkisinin olmadig1 anlagilmstir.
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Tablo 5. Kruskal Wallis H Testi Sonuglari

Hipotez Yas sinifi N Sira ortalamasi Ki-kare Serbestlik der. Olasilik
20 den az 45 221,73 4,91 5 0,427
20-25 71 210,71
H4 25-30 65 192,89
Yas 30-35 104 185,23
35-40 62 196,09
40 dan ¢ok 53 213,25
H5 Bekéar 168 202,64 1,044 2 0,593
. Evli-Cocuksuz 103 207,21
Medeni hal Evli gocuklu 129 192,36
11k orta 38 222,74 5,936 3 0,115
H6 Lise 111 215,81
Egitim On lisans-lisans 166 194,58
Lisanstistii 85 182,14
Ogrenci 72 223,79 19,052 7 0,008**
Memur 140 179,34
sci 43 202,17
H7 Serbest 53 191,54
Meslek Esnaf 19 199,26
Ev hanimi 32 238,06
Miihendis 20 138,30
Emekli 15 238,63
Cok diisiik 77 209,77 35,19 4 0,000***
Hs Diisiik 96 207,52
Gelir Orta 81 151,23
Yiiksek 63 130,74
Cok yiiksek 36 164,49
H9 Is 117 199,57 4,3 2 0,116
Seyahat Tatil 224 193,57
Sebebi Diger 59 228,64
THY 100 176,72 5,83 4 0,212
H10 Pegasgs 164 208,15
Havayolu Onurair 60 204,96
Atlas 52 209,45
Diger 24 216,75

5. Sonuc ve Oneriler

Tim sektorlerde oldugu gibi sivil havacilik sektoriinde de
artan kiiresel rekabet ve gelisen hizmet farklilagsmasi ve
sunumu, havayolu isletmelerinin miisteri memnuniyetini
gelistirebilmeleri i¢in hizmet kalitesini 6nemli bir etken
durumuna getirmistir. Ulkemizde son yillarda hizla artan
havayolu yolcu sayisi ile birlikte pazara yeni sirketlerin
girmesi ve mevcut sirketlerin gelisme politikalar yiirlitmesi
beraberinde bu sektdrde rekabetin artmasma ve yolcu
profilinin degigsmesine neden olmustur. Havayolu bugiin
arttk hemen tim vatandaglarimizin kullandig1 bir seyahat
aract haline gelmistir. Bunda hemen her ile agilan havaalani
ve ugak biletlerinin makul bir seviyeye gelmis olmasinin
onemli bir etkisi vardir.

Calismamizda havayolu ile seyahat eden ve yerli havayolu
sirketlerini tercih eden yolcularin aldiklari hizmetlerden
memnuniyet durumlar oOlgiilmeye caligilmigtir. Ankete
katilan kisiler en diigiik puan1 “Calisanlar Nazik Ve Giiler

Yiizliidiir” yargisina, en yiiksek puani ise “Verdigim Ucret
Beklentilerimi Karsilar” yargisina vermislerdir. Bu durum
miisterilerin ¢aliganlardan bekledigi ilgiyi gdrmediklerine
isaret etmektedir. Ancak verdikleri iicretin de karsiligini
aldiklarini disiinmektedirler. Calismadaki sonuglardan yola
¢ikarak, havayolu ile seyahat eden yolcularin cinsiyete, ugus
smift ve ugus yoniine gore farkli bir memnuniyet algisinin
oldugu tespit edilmistir. Erkeklerin kadinlara gore, ekonomi
smifinda yolculuk yapanlarin Business simifta yolculuk
yapanlara gore, Yurti¢i seyahat edenlerin yurtdisi seyahat
edenlere gore daha yiiksek bir memnuniyet algisina sahip
oldugu goriilmiigtiir. Ayrica yapilan c¢alismada meslek ve
gelir siniflarma goére havayolu yolcu memnuniyetinin
farklilik  gosterdigi  saptanmustir.  Mesleklere — gore
memnuniyeti en diisik grubun miihendisler, en yiiksek
grubun ev hanimlarin oldugu goriilmistiir. Gelir durumu
acisindan genel olarak diisiik gelire sahip miisterilerin
yiiksek, yiiksek gelire sahip miisterilerin diisik bir
memnuniyet algisina sahip olduklar1 belirlenmistir.
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Bu c¢alismada hava yolu tasimaciliginda misteri
memnuniyeti algisim1  6lglimii  sadece yerli havayolu
sirketleri iizerinde gergeklestirilmistir. Bu ¢alismanin
devamu olarak yerli sirketlerin yani sira yabanci sirketleri de
arastirma kapsamina alarak kargilagtirmali bir analizin
yapilmasi faydali olacaktir. Bu calisma sadece Istanbul ve
Ankara’daki hava alanlarindan yolculuk yapan Kkisilerle
yapilmigtir. Aragtirmanin kapsamini diger illerdeki hava
alanlarint da igine alacak sekilde genisleterek daha
genelleyici sonuglara ulagilmasi miimkiin olacaktir.
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