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Ozet: Tiirkiye’de havayolu ulasim hizmeti sunan isletmelerin sayisinin
artmasi yogun rekabeti de beraberinde getirmistir. Yapilan diizenlemelerle
birlikte yogun rekabet, bilet iicretlerinin diigmesine yol agmus ve iicrete duyarl
yeni bir miigteri profili ortaya ¢ikarmustir. Sektoriin bu yeni yapisinda, havayolu
sirketlerinin iicret disinda baska hususlara da 6nem vermeleri gerekmektedir.
Bu hususlardan en 6nemlisi hizmet kalitesidir. Sundugu hizmetin kalitesini
yiiksek tutan bir havayolu isletmesi, ancak bu sekilde bir fark yaratabilecektir.

Bu arastirma, 2008 tarihinde, Tiirk Hava Yollari'nin yeni bir is modeli ile
ayrt bir marka olarak kurulmus olan AnadoluJet Havayolu isletmesinin ig¢
hatlardaki miisteri profilini ortaya koyabilmek ve hizmet kalitesini 6l¢gmek igin
yapilmistir. Bu amagla AnadoluJet havayolu isletmesinin yolcularina,
SERVQUAL Kkalite 6l¢iim modeli ¢ergevesinde hazirlanan anket uygulanmistir.
Anket sonuglarina goére hizmet kalemlerinin bosluk analizleri hesaplanmus,
AnadoluJet havayolu isletmesinin miisteri memnuniyeti agisindan beklentinin
yiiksek alginin diisiik oldugu hizmet kalemleri tespit edilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen egit agirlikli SERVQUAL skoru (-0.62) ve
agirlikli SERVQUAL skoru (-0.13), negatif olmasina ragmen; her iki skorun da
“0” degerine yakin olmalar1 goz Oniine alindiginda, AnadolulJet Hava
Yollari’nin beklentileri karsilamaya oldukg¢a yakin oldugu gorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu ulasimi, hizmet kalitesi, SERVQUAL
modeli

Measuring the Service Quality in Air Transport:
A Case Study Domestic Lines

Abstract: An increase in the number of domestic airlines operating in
Turkey produced an intensive competion among the companies. Along with the
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regulations in the sector, the intense competition results in low ticket prices and
consequently a new customer profile which is sensitive to low prices. In this
new situation of the market, the airlines should attach importance to other points
but the prices. The most important of those is the service quality. An airline
company that improves its service quality can make a difference among its
competitors.

This research was carried out in 2008, to introduce the customer profile of
the AnadoluJet which is established as a separate brand by Turkish Airlines and
to measure its service quality. Therefore, a survey based on Servqual model was
conducted on the passengers of AnadoluJet airlines company. According to the
results of the survey study, gap analyses of the service items are made, and for
the AnadoluJet company, the service items, for which the expectation is high
and perception is low, are determined with respect to customer satisfaction.

Although the obtained unweighted (-0.62) and weighted (-0,13) SEVQUAL
scores are negative, they are close to 0, and this indicates that the Anadolujet
Airlines company is not far from satisfying the customer expectations.

Key Words: Air transportation; Service quality, SERVQUAL model

GIRIS

Havacilik sektorii, hizmet sektorii iginde ulusal ve uluslar arasi diizeyde
oneme sahip bir sektor olup (Kasper v.d., 1999: 6), bir boélgenin ekonomik
kalkinmasini hizlandiran en 6nemli araglardan birisidir (Oktal, 2007: 16).
Tirkiye’de, 2003 yilindan itibaren havacilik sektdriinde yeni bir donem
baslamistir. I¢ hatlarda &zel havayolu isletmelerine uygulanan bazi engeller
kaldirilmis, yeni diizenlemeler yapilmis (bilet fiyatlarinda 6zel islem vergisi ve
egitime katki payinin kaldirilmasi, Devlet Hava Meydanlar Isletmesi’ne ddenen
vergilerin azaltilmasi, konaklama giderleri i¢in %50 devlet siibvansiyonunun
saglanmas1 v.b.) ve en Onemlisi, 6zel havayolu isletmelerine, yurticinde her
yoOne ugus izni verilmistir (Torlak ve Sanal, 2007: 94). Bu tarihten sonra, hem
yeni havayolu isletmeleri ugus hizmeti sunmaya baslamis hem de mevcut
havayolu isletmeleri ya yeni hatlar agmis ya da sefer sayilarmi arttirmistir
Yaylali ve Dilek, 2009: 19). Ozellikle vergi indirimleri, 6zel havayolu
isletmelerine, %30-35 oraninda daha diisiik licret sunma firsati saglamistir
(Atalik ve Arslan, 2009: 62).

Bilet iicretlerinde yasanan diislis sonucu, havayolu ulasimina olan talepte
ciddi artislar yasanmustir. Bolgesel havacilik politikasinin bir sonucu olarak,
yapilan diizenlemelerle birlikte atil durumda olan havaalanlarmin kullanima
acilmas1 da dikkate alindiginda, 2004 yilinda i¢ hatlarda gergeklesen yolcu
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trafigi, %59 oraninda artmistir. I¢ hatlar yolcu tasimaciliginda, Tiirk Hava
Yollarinin (THY) tek aktér oldugu donem kapanmis ve monopol yapi
degismistir. Havayolu ulasiminda yasanan bu gelismeler sonucu o&zellikle,
Istanbul ile Trabzon, Van, Diyarbakir gibi iller arasindaki yolculuklarda belirgin
bir bigimde karayolundan havayoluna gegisin oldugu tespit edilmistir (Karasu,
2007: 44-65). Sonu¢ olarak; sektdrde, iicrete duyarli miisteri profili ortaya
cikmig ve Tiirkiye’de liiks olarak kabul géren havayolu ulagimini, daha genis
halk kitleleri de kullanmaya baglamustir. Ortaya ¢ikan yogun rekabet igletmeleri,
diisiik licret disinda bagka unsurlara yoneltmistir Bu unsurlarin en 6nemlisi ise
verilen ulasim hizmetinin kalitesidir. Havayolu ulagiminda hizmet kalitesi,
“kabul edilmis profesyonel standartlara uygun olarak, belirtilen ya da
hissettirilen ihtiyaglar1 karsilama giicline sahip biitiin havayolu hizmetlerinin
ozellik ve niteliklerinin toplam1” seklinde tanimlanmaktadir (Okumus ve Asil,
2007: 24).

Havacilik sektoriinde liberallesme hareketleri baslamadan Once hizmet
kalitesi; ucus sikligi, yiikleme faktorleri, transit zamanlar1 ve ugak tipi gibi
sektorel ve yonetsel degiskenlere bagli iken, liberallesme sonrasinda ortaya
cikan rekabet, isletmeleri miisteri odakli yaklagima yoneltmis ve hizmet kalitesi
kavramini 6ncelikli hale getirmistir (Tiernan v.d., 2008: 2).

Yogun rekabet ortaminda avantaj elde etmek isteyen isletmelerin, sunduklar
hizmeti, yolcularin ihtiyaglarina adapte etmeleri gerekmektedir (Bozorgi,
2006:1). Rekabet etmek isteyen bir havayolu isletmesinin hizmet kalitesinin
yiiksek olmasi, bir gerekliliktir (Park v.d., 2005: 2). Hizmet kalitesi, sadece
rekabet stratejilerinin onemli bir parcasi olmayip, rakipler arasinda rekabet
avantaji saglayacak yegane anahtardir (Tiernan v.d., 2008: 2). Havacilik
sektoriinde havayolu ulasiminin hizmet kalitesi, i¢ ve dig ¢evreden
etkilenmektedir. Yogun bir rekabetin yasandigi sektdrde fark yaratmak igin
kalite eksikliklerinin ne oldugu ve bu eksikliklerin nereden kaynaklandigini
tespit etmek ve ¢oziim {iretebilmek icin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, isletmeler
adima bir gerekliliktir.

Hizmetin soyutluluk, degiskenlik ve ayrilmazlik 6zellikleri nedeniyle
“standart bir ¢ikt1”’dan s6z edilememesi ve hizmet kalitesinin, kisiden kisiye
degismesi, hizmet kalite dl¢timlerini zorlastirmaktadir (Parasuraman v.d., 1985:
42). Hizmet kalitesinin Olg¢lilmesi ile ilgili ¢aligmalarin ortak o&zelligi ise
aliskanliklar, kiiltiirel gegmis, sosyal ¢evre (Ling v.d., 2005: 812), demografik
ozellikler, seyahat amaci, etnik kdken, milliyet gibi unsurlardan otiirii kalite
algisinin “subjektif” oldugu; bu nedenle farkli kalite beklentilerinin ortaya
ciktig1 ve sonug olarak, kalite algilamalarinin kisiden kisiye degistigidir (Gilbert
ve Wong, 2003: 520).

Kisacasi; yogun bir rekabetin yasandigi havacilik sektoriinde, isletmelerin
yolcular1 ile siirekli temas halinde olmast ve yolcularinin beklenti ile
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memnuniyet diizeylerini anket, goriisme v.b. yollarla 6lgmesi bir gerekliliktir
(Atalik ve Arslan, 2009: 64).

HAVAYOLU ULASIMINDA HIZMET KALITESINE YONELIK
CALISMALAR

Yerli ve ozellikle de yabanci literatiirde, havayolu isletmelerinin sunmus
oldugu hizmet kalitesinin degerlendirildigi pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu
caligmalardan baglicalar1 asagida 6zetlenmistir.

Alko¢ (2004), THY dis hat yolculartyla yapmis oldugu uygulamada,
SERVQUAL modeli ¢ercevesinde hizmet kalitesini degerlendirmistir. Bu
calismada dis hat yolcularmin, kalite boyutlarindan sirasiyla isteklilik,
giivenilirlik, teminat ve empati boyutlarma o6nem verdigi; fiziki unsurlarin,
memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Ayrica,
Tirk ve yabanci yolcularin farkli kalite beklentilerine sahip oldugu tespit
edilmistir.

Ibik (2006), i¢ hatlarda 6zel bir havayolu isletmesinin Servqual Modeli
cergevesinde, hizmet Kkalitesini degerlendirmistir. Bu c¢alismada, yolcularin
kalite boyutlarindan sirastyla teminat ve giivenilirlik boyutlarina énem verdigi;
fiziki unsurlarin en diisiik 6neme sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica, iller
arasinda farkl kalite beklentilerinin oldugu tespit edilmistir.

Ataman vd, (2011), Tiirk Hava Yollarinin is amacgl yolculuklarmda sundugu
hizmet kalitesini SERVQUAL o6l¢egiyle degerlendirmis, ¢alisma sonucu, algi-
beklenti farkinin en diisiik oldugu kalite boyutu “fiziksel 6zellik”, en yiiksek
oldugu ise “giivenilirlik” olarak ortaya koymustur.

Yildiz ve Erdil (2013), farkli havayolu igletmeleri yolcular1 iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada, hizmet Kkalitesini Olgen iki model karsilastirilmigtir.
Aragtirmadaki bulgular, agilikli SERVPERF dl¢eginin algilanan hizmet
kalitesini agirliklt SERVQUAL daha fazla agikladigini ortaya koymustur.

Pekkaya ve Akilli (2013), Tiirkiye’de faaliyet gdsteren 8 havayolu sirketi
yolcularinin hizmet kalitesini ne 6l¢iide degerlendirdigi ve hangi hizmet kalitesi
boyutlarma 6nem verdigi arastirilmistir. Miisteri memnuniyetsizliginin belirgin
olarak “Heveslilik” boyutunda gozlendigi, diger boyutlarda ise miisterilerin
memnun oldugu ortaya konulmustur.

Cunningham v.d. (2002), SERVPERF Modeli ¢er¢evesinde, Amerikali ve
Koreli yolcular iizerinde yapilmis olan uygulamada hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Amerikal1 yolcular agisindan sirasiyla giivenilirlik, ugus igi
konfor ve ilginin; Koreli yolcular icinse sirasiyla giivenilirlik, giiven ve risk
faktorlerinin dnemli oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, iki farkli ulusun farkl
kalite beklentilerinin oldugu ortaya konmustur.
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Gilbert ve Wong (2003), farkli uluslardan yolcularin rahatlikla bulunabildigi
Hong Kong havaalaninda yapmis olduklar1 ¢alismada, yolcularin kalite
boyutlarindan teminat, giivenilirlik ve isteklilik boyutlarina 6nem verdigini
tespit etmislerdir. Ayrica, bu c¢alismada etnik/ulus farkliliklarina ek olarak
seyahat amacina gore de yolcularm farkli kalite beklentilerinin oldugu ortaya
konmustur.

Ling v.d.(2005), yapmis olduklar1 calismada Tayvanli ve Cinli yolcular
acisindan hizmet Kkalitesini degerlendirmislerdir. Bu c¢alismada, Tayvanl
yolcular kalite boyutlarindan sirasiyla giivenilirlik ve giiven; Cinli yolcular ise
sirastyla  fiziki unsurlar, giiven ve empati boyutlarinin gelistirilmesini
istemislerdir. Iki ulusun aymi kiiltiire sahip olup, aym dili konusuyor olmasina
ragmen farkli kalite beklentilerine sahip oldugu ortaya konmustur.

Bozorgi (2006), iran Havayollarinin Grénross Modeli gercevesinde, hizmet
kalitesini degerlendirdigi ¢aligmasinda yolcularin kalite boyutlarindan sirasiyla
teknik Kkalite, fiziki unsurlar, giivenilirlik, giiven, isteklilik, imaj ve empati
boyutlarma 6nem verdigini tespit etmistir.

An ve Noh (2009), yapmus olduklar1 ¢alismada ugus i¢i hizmetlerin
kalitesini, business smif ve ekonomik smif yolcular1 agisindan
degerlendirmistir. Bu ¢aligmada, business smifta seyahat eden yolcularin kalite
boyutlarindan sirasiyla isteklilik, empati, giivenilirlik, gliven, boyutlarina dnem
verdigi, ekonomik sinifta seyahat eden yolcularm ise sirasiyla isteklilik, empati
ve giivenilirlik boyutuna 6nem verdigi tespit edilmistir.

ARASTIRMA METODOLOJISI

Bu aragtirma, Tiirkiye’de 2003 yilinda uygulanmaya baglanan politikalar
sonucu ortaya ¢ikan licrete duyarli miisteri profilini tanimlamak ve i¢ hatlarda
sunulan havayolu ulagim hizmetinin kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla
yapilmistir. Arastirmada, hizmet kalitesinin miisterilerin bakis agisina gore
belirlendigi yaklagimlardan olan ve saglik, turizm, egitim, ulasim vb. pek ¢ok
hizmet isletmesinin kullanmakta oldugu SERVQUAL modeli esas alinmigtir

SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, 1990, 1991) tarafindan, algilanan
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen SERVQUAL Modeli,
oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iligkin beklentilerini, sonra da
miisterilerin alinan hizmete iliskin algilamalarini 6lgmektedir. Beklentiler ile
algilamalar arasindaki fark, hizmetin kalite diizeyini gostermektedir. Bir diger
ifade ile, SERVQUAL modeli, beklenti ve algilama arasindaki farka gore
hizmet kalitesini 6lgmekte ve degerlendirmektedir. Ortaya ¢iktigindan bu yana,
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cok sayida aragtirmaci tarafindan hizmet sektoriiniin ¢ok cesitli alanlarinda
kullanilan SERVQUAL Modeli’nin temelini olusturan hizmet kalitesi boyutlari
su sekildedir (Parasuraman vd.,1988;23):

e Fiziki Gorliinim: Bina, tesis, ekipman, personel ve iletisim

malzemelerinin goriinimii

e  Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine

getirilmesi

e Isteklilik: Miisterilere yardimci olma ve zamaninda hizmet saglama

istegi

e Teminat: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari, giiven duygusu

yaratmalari

e Empati: Firmanin miisterilerine kigisel 6zen gostermesi ve duyarl

davranmasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) tarafindan son haline getirilen
SERVQUAL modeli, ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde beklentileri
0lgmek i¢in yukarida siralanan bes boyuta iligkin 22 Onerme yer almaktadir.
Modelde miisteri algilarimi 6l¢gmeden dnce, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili
ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte ve misterilerden
boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gore 100 puanin bu boyutlar arasinda
paylastiriimas: istenmektedir. Uciincii ve son béliimde ise, algilamalar1 8lgmek
icin bes boyuta iliskin 22 6nerme yer almaktadir.

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farki ifade eden algilanan
hizmet kalitesi, SERVQUAL modeli kapsaminda; Algilanan Hizmet Kalitesi =
Algilanan Hizmet (A)- Beklenen Hizmet (B) seklinde formiile edilmekte ve bu
yolla her soru oOnermesi i¢cin SERVQUAL skoru hesaplanmaktadir.
SERVQUAL Modeli, alg1 ve beklenti farkina dayali olarak bes boyutta hizmet
kalitesi Ol¢imiinii gerceklestirerek, miisterilerin algiladigi genel hizmet
kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir.

Anket Tasarim

Arastirma anketinin tasarimina yonelik olarak SERVQUAL formu A, B, C
ve D olmak iizere dort boliimden olusturulmustur. Anketin A bdoliimiinde;
yolcularin demografik yapisini, havayolu ulasimini kullanma aligkanliklarini ve
gelecege yonelik davraniglarini 6lgen sorular yer almaktadir. B bdliimiinde
yolculardan bes hizmet Kkalitesinin her birini temsil eden bes ifadeye
kendilerince en 6nemliye en ¢ok puani verecek sekilde 100 puani dagitmalar
istenmistir. C boliimiinde, ankete katilan yolculardan, havayolu isletmelerine
yonelik onermeleri, 5°’li Likert dl¢egi kullanarak (“1” ¢ok onemli, “5” ¢ok
Onemsiz anlamma gelmek iizere) miilkemmel bir havayolu isletmesinden ne
beklediklerini diislinerek degerlendirmeleri istenmistir. D boliimiinde ise,
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yolculardan yine aymi Onermeleri, AnadoluJet Hava Yollar’’nin kendilerine
sundugu hizmetleri diigiinerek 5°li Likert 6lgegi ile kullanarak (“1” kesinlikle
katiltyorum, “5” kesinlikle katilmiyorum anlamina gelmek iizere) cevaplamalari
istenmistir.

SERVQUAL anketini olusturan onermeler, sektoriin sartlar1 ve Ozellikleri
diisiiniilerek ve 5 kalite boyutuna bagli kalinarak 22 den 37 ye ¢ikarilmistir. 1-
10 aras1 onermeler, “fiziki gériinim”, 11-18 aras1 6nermeler, “gilivenilirlik”, 19-
22 aras1 onermeler,”isteklilik”, 23-27 aras1 6nermeler, “teminat” ve 28-37 arasi
onermeler “empati” boyutlarini degerlendirmek tizere olusturulmustur.

Evren ve Orneklem

Uygulama galismasi, AnadoluJet havayolu isletmesinin kurulus merkezi olan
Ankara’da ve karsilikli sefer diizenledigi sehirlerden biri olan Adana’da
yiiritiilmiistiir. AnadoluJet havayolu isletmesinin yolcu rakamlar1 dikkate
alinarak 6rneklem biyiikliigli 500 yolcu olarak tespit edilmistir. 1.000.000 ile
25.000.000 araliginda bir evren biyiikligi icin %95 giliven diizeyi ve %5
tolerans diizeyinde Orneklem biiyiikliigiiniin 384 olmasi yeterli bulunmaktadir
(Balci, 2007: 95). Bu nedenle, uygulamada belirlenen orneklem biiyiikligi
yeterlidir. Ancak, sehirler bazinda yolcu rakamlarina ulasilamadigi igin
siibjektif bir kararla Adana’da 200, Ankara’da 300 yolcu ile uygulama
yapilmasma karar verilmistir. Yolcularin se¢iminde tesadiifi yoOntem
kullanilmustir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada uygulanan anketin gecerli ve arastirmanin amacina uygun
oldugunu anlamak icin, 20 yolcuya yonelik pilot anket caligmasi yapilmistir.
Pilot ¢alismada uygulanan anketlerin gilivenilirligi Cronbach Alfa Katsayisi
kullamlarak hesaplanmustir.

Yapilan analizler sonucunda beklenen degerler i¢in elde edilen Cronbach
Alpha Kkatsayist 0822, algilanan degerler igin elde edilen Cronbach Alpha
katsayisi ise 0,961 olarak elde edilmistir. Bu durumda giivenilirligin her iki soru
grubu i¢in de yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Aragtirmada kullanilacak anket sorularinin homojenligini belirlemek igin ise
soru silinirse biitiin ortalamalarin degisimi (Means if item deleted) yontemi
kullanilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore ankette yer alan sorulardan
herhangi birinin ¢ikarilmasi durumunda elde edilecek istatistiki degerlerde
kayda deger bir sapma olusmamistir. Bu durum anket sorularmin homojen
oldugunu gostermektedir. Pilot anket ¢alismasinda giivenilirlik katsayisinin
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yiiksek ¢ikmasi ve sorularin homojen olusu nedeniyle anket sorularinda
herhangi bir diizeltme yapilmamustir.

VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR

Arastirmada elde edilen 500 anketin degerlendirilmesinde Microsoft Office
Excel ve SPSS 16.0 paket programlarindan yararlamilmistir. Anket caligsmasi
tamamlandiktan sonra yapilan gilivenirlik analizi sonuclarina gore beklenen
degerler i¢cin Cronbach Alpha katsayis1 0,826, algilanan degerler icin elde edilen
Cronbach Alpha katsayis1 ise 0,967 olarak hesaplanmistir. Bu durumda anket
calismasmin tamami i¢in giivenilirligin her iki soru grubunda da yiiksek
oldugunu séylemek miimkiindiir.

Yolcularin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan yolcularin demografik yapisi ve havayolu ulagimim
kullanma aligkanliklart Tablo 1 de 0&zetlenmistir. Tablo incelendiginde,
yolcularin son 1 yilda, hem havayolu ulagimini, hem de AnadoluJet havayolu
ulagimini siklikla kullandiklar1 goriilmektedir. Bu da AnadoluJet havayolu
tarafindan sunulan hizmetleri saglikli degerlendirebilmeleri agisindan 6nem arz
etmektedir
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Tablo 1. Yolcu Profili

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 209 41.8
Erkek 291 58.2
Yas

18-25 122 24.4
26-35 119 23.8
36-45 84 16.8
46-55 120 24.0
56-65 47 9.4
66 ve st 8 1.6
Medeni Hal

Evli 354 70.8
Bekar 146 29.2
Egitim Durumu

[kogretim 56 11.2
Lise 144 28.8
On Lisans 83 16.6
Lisans 214 42.8
Lisans Ustii 3 0.6
Havayolu Kullanimi (Son 1 yilda)

1 kere 83 16.6
2 kere 267 53.4
3 kere 72 14.4
4 kere 46 9.2
5 kere ve isti 32 6.4
AnadoluJet Havayolu Kullanim (Son

1 kere 139 27.8
2 kere 260 52.0
3 kere 54 10.8
4 kere 45 9.0
5 kere ve isti 2 0.4
Toplam 500 100
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SERVQUALSkorlarimin Hesaplanmasi
Kalite Boyutlar

SERVQUAL anketinin B boliimiinde ankete katilan yolculardan, bes hizmet
kalite boyutunu dnem yiizdesine gore derecelendirmeleri istenmistir. Tablo 2’de
gosterildigi gibi, hizmet kalitesi ile ilgili bes kalite boyutu arasinda en énemli
boyut, ortalama %32 oraninda giivenilirlik boyutu ¢ikmustir. Olgekte
giivenilirlik boyutu 6zetle “s6z verdigi hizmetin dogru ve zamaninda yerine
getirilmesi” olarak tanimlanmustir. ikinci énem derecesine sahip kalite boyutu,
ortalama %21 ile fiziki goriiniim boyutudur. Olgekte, fiziki goriiniim boyutu
kisaca; “bina, tesis, personel, ekipman ve iletisim malzemelerinin goriinimi”
olarak tanimlanmistir. En 6nemli siralamasinda %19 ile isteklilik tigiincli sirada
yer almaktadir. Olgekte, isteklilik boyutu kisaca; “miisterilerine yardime1 olma
ve zamaninda hizmet sunma istegi” olarak tanimlanmistir. Kalite boyutlarindan
teminat ve empati, %14 oram1 ile esit Oneme sahip olup, son siray1
paylasnuslardir. Olgekte, teminat boyutu kisaca; “calisanlarin bilgili ve nazik
olmasi, giiven duygusu yaratmasi”; empati ise ‘“‘miisterilerine kisisel 6zen
gostermesi ve duyarli davranmasi” seklinde tanimlanmugtir.

Tablo 2. Bes kalite boyutuna verilen 6nem dereceleri

Kalite Boyutlar1 Minimum Maksimum Onem :/)0 erecest
Fiziki Goriinlim 1.0 60.0 21
Giivenilirlik 2.0 80.0 32
Isteklilik 1.0 80.0 19
Teminat .0 30.0 14
Empati .0 40.0 14
Toplam N= 500 100

Bosluk Analizi ve Degerlendirilmesi
Servqual modeli ¢ergevesinde, AnadoluJet havayolu isletmesinin hizmet

kalitesi ile ilgili yolcularin beklenti, algi ve bosluk skorlari hesaplanmis ve
Tablo 3 de gosterilmistir..
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Tablo 3. Beklenti, algi ve bosluk skorlar1

Boyutlar ve Tlgili Onermeler Beklenti | Alg1 | Bosluk | Boyut
Fiziki Goriiniim B) (A) (B-A) Bazinda
0O1. Modern donanima sahip olmast 1,57 2,36 | -0,79
02. Ugaklarin igi ve disinin géze hos gériinmesi 1,60 2,39 | -0,79
03. Calisanlarin temiz ve diizgiin goriinmesi 1,58 2,43 | -0,85
0O4. Hizmetleri gerceklestirirken kullandiklar ekipman ve 1,63 2,64 | -1,01
malzemelerin ( bilet, dergi, internet sitesi vb.) géze hos
g0riinmesi
05. Ugaklarmn koltuklarmin rahat ve koltuk araliklarimin 1,71 2,70 | -0.99
genis olmast
06. Evcil hayvanlarin tasginmasina imkan veren 6zel tasima | 2,63 2,73 | -0,10 077
kabinlerinin olmasi '
0O7. Hizmetlerini gerceklestirirken ileri teknoloji araclarmi 1,88 2,74 | -0,86
kullanmas1
08. Ucus sirasinda ve/veya ucus zamanina kadar vakit 1,81 2,73 | -0,92

gecirmek icin farkli eglence segeneklerinin ( internet, kitap,
dergi, film vb.) olmast

09. Engelli yolcularin gereksinimlerini kargilayacak 1,84 2,55 | -0,71
ekipman ve donanima sahip olmast

010. Ugus sirasinda ikram edilen yiyecek ve iceceklerin 2,04 2,69 | -0,65
kaliteli olmasi

Giivenilirlik

O11. Ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve varig 1,59 2,57 | -0,98
saatlerinin tam zamaninda gerceklesmesi

012. Yolcularin bagajlarim zamaninda ve eksiksiz teslim 2,01 2,74 | -0,73
etmesi

013. Ugus hizmetinin her asamasinda yolcularim dogru 2,02 2,75 | -0,73
bilgilendirmesi

014. Internet iizerinden rezervasyon ve bilet satis 1,87 2,67 | -0,80
islemlerinde musteri giivenlifine 6nem vermesi -0.79
015. Check-in islemlerinin etkin olmasi 1,79 2,69 | -0,90
016. Geciken, kaybolan, zarar géren bagaj igin yolcular 1,72 2,44 | -0,72
lehine ¢oziimler getiren prosediirlerinin olmasi

0O17. Bilet iptalleri/ ugus giin ve saatlerinin degistirilmesi 1,78 2,60 | -0,82

ile ilgili olarak yolcular lehine ¢6ziim getiren
prosediirlerinin olmast

018. Reklamlarinda yanlis yonlendiren bilgi vermemeleri 1,96 2,59 | -0,63

Isteklilik

019. Calisanlarin hizmetin ne zaman gerceklesecegi 1,98 2,61 | -0,63

konusunda yolcuyu bilgilendirmesi

020. Calisanlarin zamaninda ve hizla hizmet vermesi 2,06 2,58 | -0,52 -0.45
021. Calisanlarmn her zaman yolcuya yardimei olmaya 2,10 2,55 | -0,45

caligmasi
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022. Calisanlarin asla miisterilerin sorularma cevap 2,24 2,44 | -0,20
veremeyecek kadar mesgul olmamalari
Teminat
023. Calisanlarin davranislari ile yolculara giiven duygusu | 2,17 2,48 | -0,31
vermesi
024. Calisanlarin yolculara kars1 daima saygili davranmasi | 2,08 2,53 | -0,45
025. Ugus anzalarinin olasih@imin diisiik olmasi 2,06 2,50 | -0,44 -0.47
026. Uguslarin iptal edilme/ertelenme olasiliginin diisiik 1,93 2,59 | -0,66
olmasi
027. Ugus ekibinin teknik bilgisi ve yeteneginin giiven 2,11 2,61 | -0,50
vermesi
Empati
028. Ugus 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda sunmus 1,97 2,55 | -0,58
olduklar1 hizmette ¢alisanlarin her miisteriye 6zel ilgi
gostermesi
029. Ugus tarifelerini yolcularm taleplerine uygun 2,05 2,68 | -0,63
diizenlenmesi
030. Yolcularin en ekonomik fiyat tarifesi ile ugmalari i¢in | 1,99 2,62 | -0,63
gerekli diizenlemeleri yapmalar
031. Miisteri hizmetleri béliimiiniin yolcularin dilek ve 1,95 2,65 | -0,70
__sikayetlerine cevap verebilmek i¢in ¢aba sarf etmesi
032. Calisanlarm farkl dillerde konusabilme yetenegine 2,04 2,71 | -0,67 0.63
sahip olmasi e
033. Farkl1 yonlere ve aktarmasiz ugus olanaginin 2,05 2,55 | -0,50
sunulmasi
034. Siirekli bir miisterisi olarak size avantaj saglayan 1,96 2,57 | -0,61
sadakat programi mevcudiyeti
035. Seyahatinizi kolaylastiran (arag kiralama sirketi, otel, 1,98 2,57 | -0,59
sigorta sirketi,transfer araglar1 vb.) ortakliklarinin
olmasi
036. Miisteri hizmetleri boliimiine her daim erisilmesi 1,99 2,78 | -0,79
037. Asin yiik icin alinan iicretlerin makul seviyede olmas1 | 2,12 2,70 | -0,58
Ortalama 1.94 2.60 -0.66 -0.62

Tablo 3 e genel olarak bakildiginda bosluk skorlarmnin, 0 ile -1 degerleri
arasinda dagilmis oldugu goriillmektedir. Bu sonug; otuz yedi 6nermeden olusan
bes kalite boyutunda, AnadoluJet havayolu isletmesinin performansinin, yolcu
beklentilerinin altinda kaldigima isaret etmektedir. Ancak, hizmete yonelik

kalite algis1 ve beklentisi arasinda ¢ok da fazla ugurum olmadigi goriilmektedir.

Bes boyuta iliskin 37 6nerme arasinda yolcularin algi—beklenti farkinin en
yiiksek oldugu 3 onermeden ilk ikisi fiziki gériiniim boyutu iginde yer alan;
“hizmetleri gergeklestirirken kullandiklar1 ekipman ve malzemelerin ( bilet,
dergi, internet sitesi vb.) gdze hos goriinmesi” ve “ugaklarin koltuklarinin rahat
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ve koltuk araliklarmnin genis olmasi1” dnermeleridir. Farkin en biiyiik oldugu
liclincii 6onerme ise, giivenilirlik boyutu i¢inde yer alan “.ugus tarifelerine uygun
olarak kalkis ve varis saatlerinin tam zamaninda ger¢eklesmesi” dnermesidir.

Yolcularin algi, beklenti ve SERVQUAL Skorlari, sunulan hizmet
kalitesinin diizeyi ve oncelikli olarak iyilestirme yapilmasi gereken hizmetlerle
ilgili genel bir fikir verse de, tek basina yeterli olmamaktadir. Hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi konusunda hangi hususlara oncelik ve agirlik verilmesi
gerektigini daha etkin bir sekilde belirleyebilmek igin, miisterilerin hizmet
kalitesi boyutlarina verdikleri 6nemin de degerlendirmeye dahil edilmesi
gerekmektedir. Tablo 4 de her kalite boyutu i¢in agirlikli SERVQUAL skorlari
hesaplanmustir.

Tablo 4. Agirlikli bosluk skorlari

Kalite Ortalama Ortalama Ortalama Agirhikh
Boyutlan Beklenen Algilanan Bosluk Bosluk Skoru
Hizmet Hizmet
(B) (A)

F.Goriinliim 1.83 2.60 -0.77 -0.16
Giivenilirlik 1.84 2.63 -0.79 -0.25
Isteklilik 2.09 2.55 -0.45 -0.09
Teminat 2.07 2.54 -0.47 -0.07
Empati 2.01 2.64 -0.63 -0.09

Genel 1.97 2.59 -0.62 -0.13

Tablo 4 de elde edilen SERVQUAL skorlar1 incelendiginde; AnadolulJet
Hava Yollar'nin egit agirlhikli SERVQUAL skorunun -0.62, agirlikli
SERVQUAL skorunun ise -0.13 olarak hesaplandigi goriilmektedir.
SERVQUAL skorunun eksi (-) ¢ikmasi, yolcularmm mikkemmel havayolu
beklentilerinin tam olarak kargilanamadiginin gostergesidir. Ancak algi
skorlarinin ile beklenti skorlarindan fazla c¢ikmasi, diger bir ifade ile
SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi, arastirmaya konu olan isletmenin,
miikkemmel isletmeden beklenen 6zelliklerin hepsine hatta bu 6zelliklerden daha
fazlasina sahip oldugu anlamina gelmektedir ki bu durum genellikle beklenen
bir durum degildir (Ataman vd, 2011). Bu noktada onemli olan, isletmenin,
miikkemmel olarak tanimlanan 6zelliklere ne kadar yakin skorlar elde ettigidir.
Arastirma sonucunda elde edilen esit agirlikli SERVQUAL skoru (-0.62) ve
agirlikli SERVQUAL skoru (-0.13), negatif olmasina ragmen; her iki skorun da
“0” degerine yakin olmalar1 géz Oniine alindiginda, AnadoluJet Hava
Yollar’nin beklentileri kargilamaya olduk¢a yakin oldugunu ifade etmek
miimkiindiir.

SERVQUAL ortalama skorlar1 boyutlar bazinda degerlendirildiginde; bes
hizmet kalitesi boyutu icinde algi —beklenti farkinin en diisiik (-0,45) oldugu
boyutun; isteklilik boyutu oldugu goriilmektedir. Bu durum, AnadoluJet Hava
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Yollar’’nin yolcularin beklentilerini karsilamaya en yakin oldugu hizmet
kalitesi boyutunun, isteklilik boyutu oldugunu gostermektedir. AnadoluJet Hava
Yollar1 ¢alisanlari, “miisterilere yardimci olma ve zamaninda hizmet saglama
istegi” konusunda beklentiye ¢ok yakin bir hizmet sunmaktadirlar. Agirlikli
SERVQUAL skorlarma bakildiginda ise algi—beklenti farkinin en diisiik (-0,07)
oldugu boyutun, teminat boyutu oldugu gorilmektedir. Buna goére yine
AnadoluJet Hava Yollari, “¢alisanlarin bilgili ve nazik olmalari, yolcu tizerinde
giiven duygusu yaratmalari” konusunda beklentiye ¢ok yakin bir hizmet
sunmaktadir denilebilir.

Bes hizmet kalitesi boyutu i¢inde algi—beklenti farkinin en yiiksek (-0.79)
oldugu boyutun ise; sdz verilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirilmesini ifade eden giivenilirlik boyutu oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik
boyutunun, tahsis edilen dnem skorlar1 siralamasinda en yiiksek degeri almus
olmasi, bir diger ifade ile yolcularin en fazla 6nem verdikleri boyut olmasi
dikkate alindiginda AnadoluJet Hava Yollari’nin en fazla iyilestirmeye ihtiyag
duydugu hizmet kalitesi boyutunun Giivenilirlik boyutu oldugunu sdéylemek
miimkiindiir. Agirhikli SERVQUAL skorlarma bakildiginda da yine algi-
beklenti farkinin en yiiksek oldugu kalite boyutunun giivenilirlik oldugu
goriilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Giliniimiiz diinyasinda smirlarin kalkmasi, teknolojinin ilerlemesi, kiiresel
ticaret ve turizmin gelismesi gibi etkenler sonucu hizla gelisen havayolu
sektorii, rekabetin giderek yogunlastigi bir sektdr haline gelmistir (Ataman vd,
2011). 2003 yilinda, Tiirkiye’de 6zel havayolu isletmelerine i¢ hatlarda her
yOne ugus izninin verilmesi ile, onceleri tek aktor olan Tiirk Hava Yollarindan
farkli isletmeler, i¢ hatlarda ulasim hizmeti sunmaya baslamustir. Diisiik bilet
ticretleri de i¢ hatlarda havayolu ulasimina olan talebi arttirmustir.

Rekabet siirecinde kendisini hizmet kalitesi ile farklilastirmak isteyen yeni
havayolu isletmelerinin, “dl¢medigini gelistiremezsin” ilkesinden hareketle,
sunduklar1 hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandigini, kalite diizeyinin
hangi seviyede oldugunu, hangi faaliyetlerde eksiklikler yasandigini v.b.
durumlari tespit etmeleri ve duruma gore hizmet kalitesinin gelistirilmesi igin
hangi stratejilerin uygulanacagina karar verilmesi ig¢in hizmet Kkalitesinin
Olgiilmesi gerekmektedir (Akbaba, 2007: 317). Zira, hizmet Kkalitesinin
misterinin istedigi seviyede olmamasi halinde, miisteri tatminsizligi ve
beraberinde miisteri kayiplar1 ortaya ¢ikacaktir.

Bu c¢alismada, Tirkiye’de 2008 senesinde hizmet vermeye baslayan
AnadoluJet havayolu isletmesinin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve Oncelikli
iyilestirme alanlarimin belirlenmesi igin SERVQUAL modeli kullanilmigtir.
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Calismada AnadoluJet havayolu isletmesini kullanan yolcularm demografik
ozellikleri belirlenmistir. Gelir seviyesi, egitim seviyesi ve havayolu ulagimini
kullanma siklig1 ile algilanan hizmet Kkalitesi arasinda korelasyon analizi
yapilmistir. Buna gore, gelir seviyesi ve egitim seviyesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Ancak, havayolu ulasimini
kullanma sikligr ile algilanan hizmet kalitesi arasinda negatif yonde anlamli bir
iliski ¢ikmustir. Yani, havayolu ulasimini kullanma orani arttik¢a algilanan
hizmet kalitesi azalmaktadir.

Aragtirma sonucunda elde edilen SERVQUAL skorlarmmin pozitife yakin
cikmasi, AnadolulJet Hava Yollari’nin sektérde yeni olmasina ragmen, yolcu
beklentilerini  karsilamaya olduk¢a yakin oldugunun bir gostergesi
niteligindedir. Ozellikle hizmet kalitesinin isteklilik ve teminat boyutlarina
iliskin SERVQUAL skorlari; yolcularin genel olarak; ¢alisanlarin zamaninda,
hizli ve dogru bilgi vermeleri, saygili olmalari, teknik bilgi ve yeteneklerinin
yeterli olmasi, ugus arizasi, ugus iptal edilme/ertelenme olasiliginin diisiik
olmasi 6nermelerinden memnun olduklarini géstermektedir.

Ancak giivenilirlik ve fiziksel goriiniim boyutlarinda ayni basaridan soz
etmek ¢ok miimkiin olmamaktadir. Yolcularin en fazla énem verdikleri boyut
olan giivenilirlik boyutu i¢in algi beklenti farkinin diger boyutlara gore yiiksek
olmasi, hizmet kalitesinin yonetilmesi agisindan Onemli bir problem teskil
etmektedir. Ozellikle, havayolu sirketine duyulacak giiveni etkileyecek, “Ucgus
tarifelerine uygun olarak kalkis ve varig saatlerinin tam zamaninda
gerceklesmesi, check-in islemlerinin etkin olmasi, bilet iptalleri/ugus giin ve
saatlerinin degistirilmesi ile ilgili olarak yolcular lehine ¢6zim getiren
prosediirlerin olmas1” gibi Onermelerin algi-beklenti farklarinin ¢ok g¢ikmasi
isletmenin, giivenilirlik boyutu iginde yer alan 6nermelere daha fazla hassasiyet
gostermesi gerektigini anlatmaktadir.

Yine yolcularin en fazla dnem verdikleri ikinci boyut olan “Fiziksel
Goriinlim” boyutuda iyilestirilmelidir. Algi-Beklenti farkinin en yiiksek oldugu
ilk 10 Onermenin 7 si bu boyutta yer almaktadir. Ugak i¢i ve disinin,
koltuklarmin, hizmetleri gerceklestirirken kullanilan ekipman ve malzemenin
yolcu beklentilerinin altinda ¢iktig1 goriilmektedir. Ataman, vd. (2011)
tarafindan yapilan, THY Tiirk Hava Yollar1 Business Class yolcular1 iizerinde
hizmet kalitesi ilizerine yapilan bir arastirmada fiziksel gériiniim kalite boyutu,
bu ¢aligmada oldugu gibi en fazla 6nem verilen ikinci boyut olarak ¢ikmakla
beraber, ortalamada algi-beklenti farkinin en az oldugu yani THY min en
basarili oldugu boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu radikal farkliligin THY
nin AnadoluJet havayollarindan daha eski ve koklii bir gegmise sahip olmas1 ve
Business Class da fiziksel goriinime daha fazla O6nem verilmesi olarak
yorumlanabilir. AnadoluJet hava yollarinin gerek ugak i¢inin, gerekse ekipman
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ve malzemesinin gorselligini miisteri beklentileri dogrultusunda yiikseltmesi
onerilmektedir.

Arastirmacilar icin, bu tarz c¢alismalarin bir sonraki adimi olarak,
SERVQUAL yontemiyle elde edilen, beklenen ve algilanan hizmetle ilgili
kalite skorlar1 kullanilarak; yolcularin hangi 6nermelere daha ¢ok 6énem verdigi,
hangi Onermelere onem vermedigi halde isletmenin asir1 ¢aba sarf ettigi,
isletmenin hangi Onermeleri korumasi gerektigi v.b. hallerin goérsel olarak,
algilanabilmesi i¢in quadrant (¢eyrek daire) analizi yapilmasi 6nerilmektedir.
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