Turkish Studies @

Volume 14 Issue 4, 2019, p. 2905-2922

DOI: 10.29228/TurkishStudies.23452 INTERNATIONAL
Skopje/MACEDONIA-Ankara/TURKEY UNIVERSITY
Research Article / Arastirma Makalesi IBUEDU.MK

ArticleInfo/Makale Bilgisi
# Received/Gelis: 08.06.2019 v’Accepted/Kabul: 10.08.2019
&~ Report Dates/Rapor Tarihleri: Referee 1 (25.07.2019)-Referee 2 (21.07.2019)

This article was checked by iThenticate.

HAVAYOLU HiZMET KALITESININ YOLCU MEMNUNIYETI
UZERINE ETKIiSi

Canan YILMAZ UZ* - Nur OZER CANARSLAN**

0z

Kuresel diinyanin yeni egilimleri bircok sektért etkilemistir. Bu
sektorlerin aktif sekilde faaliyet géstermeleri, ancak hizli bir adaptasyon
stireci ile muimkin olabilmektedir. Ulasim sektértinde yasanan hizh
degisimler insanlarin hizli akip giden diinyaya adapte olabilmeleri i¢in
seyahat etme sekillerini degistirerek daha hizli ulasim araclarini tercih
etmelerine neden olmaktadir. Sagladigi bu avantaj nedeniyle en cok
tercih edilen ulasim turlerinden biri olan havayolu ulasiminda yolcu
memnuniyeti saglamak, rakip sayisinin giinden giine artmasi nedeniyle
hayati bir rol oynamaktadir. Somut Urtinden c¢ok soyut Urtin olarak
tanimlanabilen havayolu ulasim sektoértinde yolcularin Urtn algisi,
yaptiklart her bir islemin bileskesi olmaktadir. Dolayisiyla, bir ucusun
saglanabilmesi icin gerekli olan butin islemlerin yolcu memnuniyeti
Uzerine etki ettigi distntlmektedir. S6z konusu islemlerin sadece ucus
anini kapsamadigl, neredeyse ucus fikrinin olusmasiyla baslayip varis
noktasindan sonra da devam ettigi ve hem somut hem soyut o6geleri
icerdigini s6ylemek mumktindtir. Bu asamalarin yolcu memnuniyetine
nasil etki ettiklerinin bilinmesinin 6zellikle firmalar acisindan 6nem arz
ettigi distnuldiginden, ucus 6ncesi, ugus sirasi ve ucus sonrasi hizmet
kalitesinin etkilerinin ayri ayri incelenmesi amaclanmistir. Arastirma
verileri anket yontemi ile toplanmis, anket uygulamasi sosyal medya
araciligiyla gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini en az bir defa
havayolu seyahati yapan kisiler olusturmustur. Calismanin sonucunda
havayolu ulasiminda farkli hizmet asamalarinin yolcu memnuniyeti
lUzerinde nasil bir etkisinin oldugu yanitlanmaya calisilmis ve bu etkinin
yonu tespit edilmek istenmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, Hizmet kalitesi, Yolcu, Memnuniyet

Dr. Ogr. Uyesi, Iskenderun Teknik Universitesi, E-posta: canan.yilmazuz@iste.edu.tr

*k

Dr.Ogr. Uyesi, Anadolu Universitesi, E-posta: nurozer@anadolu.edu.tr


http://dx.doi.org/10.7827/TurkishStudies.
https://orcid.org/0000-0002-4798-2262
https://orcid.org/0000-0003-3091-6012

2906 Canan YILMAZ UZ - Nur OZER CANARSLAN

EFFECT OF AIRLINE SERVICE QUALITY ON PASSENGER
SATISFACTION

ABSTRACT

New trends in the global world have affected many sectors. These
sectors’ operations is only possible with a rapid adaptation process. The
rapid changes in the transportation sector change people’s way of travel
in order to adapt to the fast-flowing world and make them prefer faster
means of transportation. Due to this advantage, providing passenger
satisfaction in airline transportation, which is one of the most preferred
transportation types plays a vital role due to the increasing number of
competitors. In the airline transportation sector, which can be defined as
an intangible product rather than a tangible product, the product
perception of passengers is the result of each transaction. Therefore, it is
thought that all the operations which are necessary to ensure a flight
affect the passenger satisfaction. It is possible to say that these
operations do not only cover the moment of flight, it is almost starting
with the formation of the flight idea and continuing after the destination
and also include both tangible and intangible elements. Since it is
thought that knowing how these stages affect passenger satisfaction is
especially important for companies, it is aimed to investigate the effects
of pre-flight, in-flight and post-flight service quality separately. The
research data were collected by questionnaire method and the survey
application was applied via social media. The sample of the study
consisted of people traveling at least once. As a result of this study, it has
been tried to answer the effect of different service stages in passenger
transportation on passenger satisfaction and to determine the direction
of this effect.

STRUCTURED ABSTRACT
Effect of Airline Service Quality on Passenger Satisfaction

In this study, it was aimed to determine the effect of the quality
level of the service provided by the airline company used on passenger
satisfaction. Accordingly, how and in what direction different service
stages are effective on passenger satisfaction is among the questions the
study seeks to answer. The quality of service in airlines is affected by the
different operations that take place before, during and after the flight,
therefore, the effects of these factors, which affect the quality of service,
on satisfaction should be examined separately. From this point of view,
the hypothesis of the study was formed as the following:

Hi: Pre-flight service quality has a direct positive effect on
customer satisfaction.

H2: In-flight service quality has a direct positive effect on
customer satisfaction.

H3s: Post-flight service quality has a direct positive effect on
customer satisfaction.
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In the study, the data were collected by the survey method which
is the primary data collection method. The survey consisted of two parts.
The first part includes the questions formed by using the Namukasa,
2013 scale for pre-flight, in-flight and post-flight service quality
perceptions and satisfaction of participants about the airline company
they travel most frequently, and the second part includes the questions
aimed at determining the demographic characteristics of participants.

A population that would represent all individuals who live in Turkey
and traveled by air transport in the past was determined by taking into
account the aim and scope of the study, and the convenience sampling
method, one of non-random sampling methods, was approved to be used
by considering time and budget constraints and the uncertainty of the
sample frame in obtaining the data.

The surveys used in the study were announced and shared with a
statement on social media, 260 people answered the survey, invalid
surveys were excluded from the study and a total of 245 surveys were
evaluated.

As a result of the factor analysis of the airline service quality scale,
three factors with eigenvalue greater than 1 in terms of pre-flight, in-flight
and after-flight service quality were obtained, similar to the original scale.
57.82% of the total variability was explained by the three factors
obtained, and Cronbach Alpha reliability coefficients of the factors were
at least 0.70. As a result of the factor analysis of the passenger
satisfaction scale, it was determined that the scale was formed under a
single dimension which had a value greater than 1 and explained 77% of
the total variability, similar to the original scale. Cronbach Alpha
reliability coefficient of the scale was calculated as 0.824. In the multiple
linear regression analysis performed to determine the effects of the pre-
flight, in-flight and post-flight service quality variables on passenger
satisfaction, passenger satisfaction was considered as a dependent
variable and other variables were considered as independent variables.
Whether there was a multiple connection problem between independent
variables was examined before starting the regression analysis. When the
correlation values among independent variables were examined, it was
observed that the highest value was 0.725, therefore, the correlation
values indicated that there was no multiple connection problem in the
model (Kalayci, 2010). Another important test in regression analysis is
the Durbin Watson test. It indicates whether the model has
autocorrelation. In general, a D.W test value of around 1.5 — 2.5 indicates
that there is no autocorrelation. In the model, the D.W. Test is 1.848, so,
there is no autocorrelation. ANOVA table tests whether the model is
significant as a whole. The F value 221.243 obtained as a result of the
test indicates that the model is significant as a whole at all levels
(Sig.=.00). In the ANOVA test, a significant and positive relationship was
found between passenger satisfaction and other variables. There is a high
level and significant relationship between pre-flight, in-flight and post-
flight service quality variables and the satisfaction scores of passengers,
R = 0.857, R2 =0.734, p<.01. The mentioned three variables together
explained about 73% of the total variance in passenger satisfaction.
According to the standardized regression coefficient (Beta), the relative
order of importance of predictor variables on satisfaction was very close
to each other: Post-flight Service Quality, In-Flight Service Quality and
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Pre-Flight Service Quality. When t-test results regarding the significance
of regression coefficients were examined, it was observed that all three
variables were important (significant) predictors on satisfaction. The
regression equation on the prediction of passenger satisfaction according
to the results of regression analysis is presented below:

Satisfaction = -0.232+0.343 x (Pre-Flight Service Quality) + 0.367 x
(In-Flight Service Quality) + 0.385 x (Post-flight Service Quality)

In this study it was concluded that pre-flight, in-flight and post-
flight service quality positively and significantly affected the passenger
satisfaction. When it is considered that the evaluation of the service
purchased depends on the values offered by the provider of that service,
the importance of awareness of the values presented to the customer is
revealed. Indeed, this study, which has similar results with previous
studies (Park et al., 2006; Namukasa et al., 2013; Wu and Cheng, 2013),
once again revealed the effect of service quality offered on satisfaction.
When it is considered within the context of passenger satisfaction, it is
seen that each stage of the flight experience affects passenger
satisfaction. The strong effect of post-flight service quality on satisfaction
emphasizes the necessity that the service offered by flight companies
should not be considered only as an in-flight service. It is seen that the
operations, such as providing convenience to passengers, baggage
handling and receiving feedback that include post-flight activities, have
more effects on satisfaction than the services provided during the flight.
It is seen that the fact that passengers observe and feel that the
importance given to them by airline companies does not finish with the
end of flight, and they think that their flight experiences are important
increases the satisfaction coefficients of these passengers. When flight
experience is categorized into three stages as pre-flight, in-flight and
post-flight, each stage appears to have an effect on the expectations of
passengers. When it is considered that airline passengers gather most of
their experiences with their own experiences and satisfaction is the
degree of satisfaction of the services, how important it is for each stage
to provide a quality service can be easily seen. The fact that high
satisfaction provided triggers repurchasing (Saha and Theingi, 2009:365)
makes it inevitable for companies to provide this satisfaction that
passengers expect.

Keywords: Airline, Service quality, Passenger, Satisfaction

Giris

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerine énemli Glgiide katkida bulunan hizmet
endiistrilerinden biri olan havayolu endiistrisi, Wensveen (2007) tarafindan insanlari ve mallar1 bir
yerden digerine havada tasiyan bir ticari faaliyet olarak tanimlanmistir. Bu tasima sirasinda sunulan
hizmetin yolcular iizerindeki etkisi, havayolu karliligin1 ve rekabet giiciinii etkileme potansiyeli

nedeniyle arastirmacilarin ve uygulayicilarin dikkatini ¢eken bir konu olmustur (Saha ve Theingi,
2009:351).

Giivenlik, hiz ve rahatlik gibi faydalar1 nedeniyle en ¢ok kullanilan ulagtirma tiirlerinden biri
olan havayolu ulastirmasi (Aktepe ve Sahbaz, 2010: 70), gelisen teknoloji, artan ugak firmalari, yiikselen
talep gibi farkl1 etkenlerle, son yillarin en 6nemli sektdrlerinden biri haline gelmistir. insanlarin, yiikiin
(kargonun) ve postanin yer ve zaman faydasi saglayacak sekilde, bir hava araci ile havadan yer
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degistirmesi olarak tanimlanabilen (SHGM, 2015:3) hava tagimaciliginin en belirgin 6zelligi, sunulan
iriiniin bir siire¢ olmasindan kaynaklanmaktadir. Seyahat fikrinin olugmasi ile baglayan siirec,
biinyesinde birbirini takip eden bir¢ok islem barindirmaktadir. Bu islemlerin her biri, seyahat edecek
her bir yolcu iizerinde farkl bir etkiye sahip olacaktir.

Tasimacilik hizmetlerinin giiniimiizde yolcu istek ve ihtiyaglarina gore sekillenmesi, bu hizmeti
veren firmalarin odak noktalarini kér elde etmekten miisteri memnuniyeti saglamaya dogru
kaydirmalarina vesile olmustur. Tekrar satin alim yapan miisterilerin, cogu isletme icin en degerli
miigteri kategorisinde olmasi, miisteri elde tutmanin 6nemine dikkat ¢ekmistir. Milkemmel yolcu
memnuniyeti, gliniimiiz rekabet ¢evresinde havayolu isletmelerinin sahip oldugu en 6nemli rekabet
varliklarindan biridir. Yolcu, verilen hizmetin kalitesinden memnun olmadiginda, sonraki uguslar i¢in
verecegi satin alma kararini yeniden diisiinecek ve biiyiik olasilikla bagka bir havayoluna gitme ihtiyaci
hissedecektir (Archana ve Subha, 2012:51). Kétii tecriibelerin sikligi, bir miisterinin sirketle ilgili
algisi1 etkileyeceginden, verilen hizmetin kalitesi miisteri memnuniyeti saglamada ¢ok 6nemli bir
faktor olarak ele alinmaktadir (Munusamy vd., 2011:720). Havayolu hizmet kalitesi ve bu kalitenin
miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkisi, havayollarinin karliligini, varligimi ve rekabet
giiclinii etkilemesi bakimindan énemli oldugu i¢in, konu ile ilgili calismalar giinden giine artmaktadir
(Saha ve Theingi, 2009:352).

Son yillarda havacilik sektoriinde yasanan olumlu gelismeler, bu endiistrinin diinya ¢apinda
hatir1 sayilir bir yere gelmesinde &nemli bir rol oynamaktadir. Ulkemizde faaliyette bulunan
havalimanlarinin sayisindaki artig, hava tasimaciliginda faaliyette bulunan firmalarin sayisinda bir artisa
yol agmig, bu da yolcu sayisina yansimistir. Hizla artan yolcu sayisi, sektordeki firmalari “tercih edilir”
olabilmek i¢in bir yaris i¢ine sokmus, artan rekabet arzu edilir ve kaliteli bir hizmetin 6nemine vurgu
yapmistir. Bu noktada, siirecin nasil ve nerede baglayip bittigi, yolcularin bundan nasil etkilendigini
bilmek, piyasa aktorlerini yonlendirecek onemli bilgiler olarak goriilmektedir. Ulusal ve uluslararasi
havayolu isletmelerinin yogun bir bigimde faaliyet gosterdigi sektdrde rekabet avantaji saglayabilmek
i¢in, yolcularin memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemek 6nemlidir.

Bu calismada, kullanilan havayolu sirketinin sunmus oldugu hizmetin kalite diizeyinin,
yolcularin memnuniyetine etkisinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Bu dogrultuda, farkli hizmet
asamalarinin yolcu memnuniyeti lizerinde nasil ve ne yonde bir etkisinin oldugu, ¢aligmanin yanit
aradig sorular arasindadir.

Alan Yazin
Havacilikta Hizmet Kalitesi

Giinden giine gelisen teknoloji sayesinde, belirli bir kalite standardin1 yakalamak ¢ogu isletme
icin ulasilmasi ¢ok da zor olmayan bir hedef haline gelmistir. Bu nedenle rekabetci avantaj saglamak
isteyen isletmelerin izledigi yol, somut iiriinden ¢ok hizmetlerini farklilastirmak, benzersiz ve kaliteli
bir hizmet sunmak ve miisterilerini memnun etmekten gegmektedir. Ozellikle gelisen sektorlerde dnemli
bir s6z hakki elde etmenin, miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilamaktan ve onlart memnun
etmekten gectigi bilinmektedir. Bu memnuniyetin saglanmasi, benzersiz bir hizmet deneyimi ile
miimkiin olabilmektedir. Miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet arasinda yaptiklar1 bir
degerlendirme olarak tanimlanan (Parasuraman vd., 1985:42) hizmet kalitesi, Lewis ve Booms (1983)’a
gore, miisteri beklentilerini karsilayan ve hatta asan bir hizmet sunma yetenegidir. Bu nedenle, miisteri
beklentilerini neyin olusturdugu ve bu miisterilerin degerlendirme kriterlerinin ne oldugunun bilinmesi
onem arz etmektedir. Bazi yazarlar, miisterilerin goreceli hizmet kalitesini; deneyimlerle, WOM
iletisimleriyle ve hatiralarla sekillenen (Tsoukatos ve Mastrojianni, 2010:87) kendi beklentileriyle
firmanin gergek performansini karsilastirarak algiladiklarimi ve bu karsilastirmanin, algilanan hizmet
kalitesi olarak adlandirildigini dile getirmislerdir (Parasuraman vd., 1988:15). Bu baglamda, miisteri
beklentilerini daha iyi anlamanin, kaliteli hizmet sunmada énemli oldugu asikardir.
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Ganiyu (2016:95)’ya gére; hava tagimaciligi olarak da adlandirilan havayolu endiistrisi, gelismis
ve gelismekte olan lilkelerin ekonomilerine énemli 6lgiide katkida bulunma konusunda onde gelen
hizmet endiistrilerinden biridir. Havayolu hizmet kalitesinin 6nemi iizerine yapilan arastirmalar, hizmet
sektoriinde yliksek kalitenin saglanmasinin, maliyet tasarrufu, daha yiiksek kér ve pazar pay1 yarattigini
ortaya koymustur. Yolculara yiiksek kaliteli hizmet sunmak, havayolu sirketlerinin hayatta kalmalari ve
rekabet gliclerini arttirmalart icin gerekli oldugundan, havayolu endiistrisindeki hizmet kalitesi
onemlidir. Havayolu hizmet kalitesi; yolcu memnuniyeti, yolcu sadakati ve yolcularin havayolu se¢imi
konusunda 6nemli bir itici gii¢ olarak (Ritchie vd., 1980; Etheringtorn ve Van, 1984; Ostrowski vd.,
1993; Young vd., 1994; Wells ve Richey, 1996) goriilmektedir. Bu nedenle yiiksek hizmet kalitesinin
saglanmasi, hava tasimacilig1 yapanlarin tizerinde rekabet baskisi arttik¢a, pazarlama gereksinimi haline
gelmektedir (Ostrowski vd., 1993:17). Havayolu sirketlerinin sundugu hizmet diizeyinin, yolcularin
beklentileri ile ne kadar iyi uyustugunun bir dl¢iisii olarak da tanimlanan hizmet kalitesinin sunulmasi,
bir sirketin tekliflerinin, benzer rekabetci teklifler ile dolu bir pazarda benzersiz bir sekilde
konumlandirilmasini saglamanin en etkili yolu olarak kabul edilmistir (Parasuraman vd.,1988). Hizmet
kalitesine dayali miisteri giidiimlii bir strateji uygulayan sirketler, bunu uygulamayan sirketlerden
karakteristik olarak farklilik gosterirler (Whiteley, 1991) ve bunu uygulayan sirketlerin genellikle daha
basarili olduklar1 goriiliir (Park vd., 2006:360).

Hizmet kalitesi, bir firma ve onun hizmetlerinin verimliliginin genel bir izlenimi (Park vd.,
2006:362) veya hizmet sunumunun tamaminin bir dizi siirece ayrildigi bir hizmet zinciri olarak
tanimlanmustir (Chen ve Chang, 2005:79). Park vd.’nin 2006’da yaptiklari ¢aligma, hizmet kalitesinin,
yolcularin davranissal niyetleriyle dogrudan ilgili olan yolcu memnuniyeti ve algilanan degerin 6nemli
bir itici giicli oldugunu gostermistir. Hizmet kalitesi, miisterilerin davranigsal niyetlerini etkileyen en
belirleyici faktor olarak belirlenmistir. Otobiis, taksi, demiryolu ve metro gibi diger kisa mesafeli
tagimacilik hizmetlerinden farkli olarak havayolu hizmeti, genellikle cok daha karmasik bir hizmet
prosediiriinii i¢erir. Havayolu endistrisinin kapsamindaki konular, diger hizmet sektorlerinden farklidir.
Salimi vd. (2012:5075)’ye gore havayolu hizmeti baglaminda, hizmet genellikle su sirayla verilir; koltuk
rezervasyonu, yer hizmetleri, ugus operasyon, kabin hizmetleri, yemek hizmeti, bagaj hizmeti ve
sikayete yanit verebilirlik. Yolcu, verilen hizmetin kalitesinden memnun olmadiginda, sonraki uguslar
igin verecegi satin alma kararin1 yeniden diisiinecek ve biiyiik olasilikla bagka bir havayoluna gitme
ihtiyac1 hissedecektir (Archana ve Subha, 2012:51). Yiiksek kaliteli hizmet sunmak, havayollarinin
varligimi siirdiirmesi ve rekabetciligi bakimindan énemli oldugu i¢in, havayolu endiistrisindeki hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢caligmalar giinden giine artmaktadir (Archana ve Subha,
2012:51). Havayolu hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ilizerine etkisini analiz eden pek c¢ok
calisma baska iilkelerde calisilmistir, Ornegin, Archana ve Subha (2012), boyle bir calismay1
Hindistan’da, Huang (2009), Tayvan’da, Munusamy vd. (2011), Malezya’da, Mohsan vd. (2011),
Pakistan’da yiirlitmiislerdir.

Koétii tecriibelerin siklig, bir miisterinin sirketle ilgili algisini etkileyeceginden, hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti saglamada ¢ok Onemlidir (Munusamy vd., 2011:720). Ng vd. (2011:310)
tarafindan yapilan bir g¢alisma, ucus gorevlileri tarafindan verilen ugak i¢i hizmetlerin miisteri
memnuniyetini etkiledigini ortaya ¢ikarmustir (Namukasa, 2013:527). Havayolu endiistrisini inceleyen
cesitli arastirmacilar, bu sektordeki miisteri beklentilerinin, 6zellikle rezervasyon sirasinda, telefonla
satista, biletlemede, kabin ekibi, bagaj tasima, ugus tarifeleri vd. (Archana ve Subha, 2012; Saha ve
Theingi, 2009; Nadiri vd., 2008) siralarinda olusan moment-of-truth anlarinda sekillendigini dile
getirmiglerdir. Namukasa (2013:527)’e gore, sik kullanici programlari, bagaj tasima hizi gibi ugus
sonrasi hizmetler, miisterilerle iyi iligkiler kurmada etkili olan 6nemli faktorler olarak kabul edilirler ve
memnuniyet ve sadakati etkilerler. Saha ve Theingi (2009:359)’nin ¢alismalarinda hizmet kalitesi
boyutlari, “ucus programi, ugus gorevlileri, somut varliklar ve yer hizmetleri” olarak siralanmislardir.
Hizmet kalitesinin bu boyutlari ile yolcu memnuniyeti, yolcularin davranissal niyetlerini agiklamada
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¢ok onemli bulunmustur (Saha ve Theingi, 2009:359). Dolayisiyla, havayollarinda hizmet kalitesinin,
ucus oOncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasinda gergeklesen farkli iglemlerden etkilendigini sdylemek
miimkiindiir. Bu nedenle, hizmet kalitesini etkileyen bu faktorlerin memnuniyet tizerindeki etkisinin
ayr1 ayr1 incelenmesinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Yolcu Memnuniveti

Miisteri memnuniyeti, organizasyonel hedeflere ulasmada temel bir faktor haline geldigi, bir
organizasyon i¢in temel bir performans ve olas1 bir mitkemmeliyet standardi olarak kabul edildigi i¢in
(Hussain vd., 2015:167), 6zellikle pazarlama alaninda oldukga ilgi gbren konularin baginda gelmektedir.

Miisteri memnuniyeti, deger yaratmayr gelistirmek i¢in miisteri tercih ve beklentilerini
gelistirmenin ve bir araya getirmenin yollarindan biridir. Bearden ve Teel (1983:21), miisteri
memnuniyetini; tliketicilerin bir hizmeti kullandiktan ya da deneyimledikten sonra sevip sevmeme
boyutuyla ilgili tutumun farkli bir bigimi olarak goriirler. Parker ve Mathews (2001:38), miisteri
memnuniyetini, bir siire¢ ve tiiketim deneyiminin bir sonucu olarak gérmektedirler. Bu bakis agisindan,
miigteri memnuniyeti, bir siire¢ olarak sunulan hizmet ile 6nceki beklentiler arasindaki karsilagtirmali
bir degerlendirme olarak tanimlanabilir (Ganiyu, 2016:96).

Kotler (2000), memnuniyeti bir kisinin, aldigi mal ya da hizmetten algiladig1 performansin
sonucunu, miisteri beklentileri ile kiyaslamasindan kaynaklanan sonuglardan hoglanma veya
hoslanmama duygusu olarak tanimlamis ve miisteri elde tutmanin anahtariin misteri memnuniyeti
oldugunu belirtmistir. Ciinkii ¢ok memnun miisterilerin, miimkiin oldugunca uzun siire sadik kalmaya
istekli olduklar1 belirtilmistir. Bu memnun miisteriler, sirket yeni bir mal veya hizmet duyurdugunda
daha fazla satin alim yapmakta, sirket veya sirketin mal ve hizmetleri hakkinda olumlu konusmakta,
rekabetci markalara daha az ilgi duymakta ve fiyatlara daha az duyarli olmaktadirlar.

Hislere dayali bir duygu, zevk (keyif), rahatlik derecesi, performans ve hizmet beklentileri
arasindaki mesafe (Dick ve Basu, 1994; Bloemer ve Kasper, 1995; Fornell vd., 1996; Cronin vd., 2000)
olarak tanimlanan memnuniyet, tiikketim deneyimine ve zaman i¢inde satin alinan toplam mal ve
hizmetlere bagli olan toplam bir degerlendirmedir. Performansla beklentilerin kiyaslamasi sonucu
olugan memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, miisterilerin hizmetini satin aldiklar1 firmanin yani sira
alternatif firmalar1 da degerlendirmeye alacaklarinin bir gdstergesi sayilabilir. Daha iyi bir segenek
oldugunda diger firmalara gegisin kolay olacag: diisiiniildiigiinde, daha iyi bir memnuniyet hedeflemek,
firmalarin ana amaglarindan biri olacaktir. Bu memnuniyeti saglamanin, miisteri beklentileri hakkinda
bilgi sahibi olmaktan gectigi diisliniiliirse, bu beklentilerin nasil sekillendiginin bilinmesinin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Szczepanska ve Gawron’a (2011:66) gore, bir miisterinin satin aldigr mal ya da
hizmetten memnuniyet diizeyi, mal ya da hizmetin siibjektif degerlendirmesi, alinan faydanin degeri ve
miisterinin sirket ile genel etkilesimiyle sekillenir (Sandada ve Matibir1, 2015:57). Miisteri beklentileri,
onceki satin alma deneyimleri, rakiplerle, edinilen bilgilerle, pazarlamacilarla, ortaklarla, agizdan agiza
iletisimle (WOM), tavsiye ve vaatlerle olusmustur (Parasuraman vd., 1985:42). Miisteri beklentileri ile
algilar arasindaki fark, memnuniyetsizligi aciklayan bir bosluk ile sonuglanacak, sirketler de bu
bosluklar1 doldurmay1 amaglayacaklardir.

Yolcular1 memnun etmek, bir se¢enek olmaktan ziyade, havayollarmin miisterileri elde
tutmasim saglayan stirdiirilebilir rekabet avantaji yaratmanin bir yoludur. Miisteri memnuniyetini
aciklamada iki farkli yaklasim kullanilmaktadir. Birinci yaklagim, Beklenti-Onay (Onaylama)
Yaklasimi olarak bilinen, miisterilerin, beklentilerini algilariyla karsilagtirmalarinin bir sonucudur
(Parasuraman vd., 1985:42). Bu yaklasim, misterilerin algilarinin beklentilerini karsilamas1 durumunda,
beklentilerin ger¢eklestigi/onaylandigi ve miisterilerin memnun olmalarinin sadakatlerini olumlu yonde
etkileyecegini belirtir. Ancak, algilar beklentilerle eslesmiyorsa, bu durumun onaylanmamis beklentiler
oldugu soOylenir/belirtilir ve miisteriler memnun olmaz. Diger taraftan, bir miisterinin algilar
beklentilerini asarsa, miisteriler cok memnun olurlar. ikinci yaklasim performansa dayanir ve satin alma
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sonrast kiimiilatif degerlendirme olarak kavramsallagtirilir (Oliver, 1997). Miisteriler, hizmet
kargilagmalarindaki tiim deneyimlerin karsilanip karsilanmamasina bagli olarak memnun ya da
memnuniyetsiz olurlar. Miisteri memnuniyeti, organizasyonel hedeflere ulasmada temel bir faktor
haline geldigi ve herhangi bir organizasyon i¢in bir performans standardi ve olasi bir miikemmellik
standardi olarak kabul edildigi i¢in sarttir (Gerson, 1993).

Memnun miisteriler, daha diisiik fiyath bir hizmet sunan isletmelere gecisle ilgili risk almaktan
ziyade, genellikle daha fazla 6deme yapmaya ve ihtiyaglarini karsilayan isletmelerle kalmaya
isteklidirler (Reichheld ve Sasser, 1990:107). Memnun olmayan miisterilerin, genellikle duygularini
davranissal olarak ifade etmeleri (Zeelenberg ve Pieters, 2004:445), firmanin karliligini etkileyebilir.
Bunun bir sonucu, tiiketicilerin, olumsuz duygularini bildik/tanidik insanlara ifade etmeleri olabilir.
Dijital iletisimdeki gelismeler nedeniyle, WOM hizla yayilabilir ve bir firmanin ticari itibarini olumlu
veya olumsuz etkileme olasiligi ¢ok daha yiiksektir (Hussain, 2016:235).

Miisterinin, aldigir hizmetin ihtiyacim1 karsilayip karsilamamasi veya beklentilerini asmasi
konusunda bir hizmet degerlendirmesi olarak tanimlanan (Zeithaml vd., 2009:104; Hopkins vd., 2005:
329) ve miisterinin hizmet saglayiciya dair genel degerlendirmesi olan miisteri memnuniyeti, hizmet
sunum siirecine dahil olan bir¢cok faaliyet nedeniyle 6zellikle havayolu endiistrisinde uygulanabilirligi
ile dikkat cekmektedir. Ornegin, havayolu yolcular, memnuniyetlerini, yer personel ve kabin ekibinin
nezaket, yardimseverlik ve yetkinliklerini, yeterli ve verimli check-in hizmetlerini, bekleme salonlarini,
kalkis ve varis zamanlarini, ugus sirasinda sunulan yiyecek ve icecekleri, ugak i¢i eglence ve online
hizmetlerini g6z 6niinde bulundurarak degerlendireceklerdir. Bu nedenle, kaliteli hizmet saglayabilmek,
miisteri beklentilerinin ne oldugunu bilmekten geger. Memnun olmayan miisteriler, duygularini
davraniglariyla ifade edebilirler (Zeelenberg ve Pieters, 2004:445). Bu olumsuz davranissal tepkiler, bir
firmanin karliligini etkileyebilir (Hussain vd., 2015:168). Son derece rekabetgi bir ortamda, havayolu
yolcularina yiiksek kaliteli hizmet sunulmasi, havayolunun hayatta kalmasi, rekabet giicii, karliligi ve
stirdiiriilebilir biiylimesi i¢in hayati 6nem tagimaktadir. Havayollarinin, yolcularn taleplerini daha iyi
karsilamalar1 ve onlara en {ist diizeyde memnuniyet saglamalar1 icin, yolcularin ne beklediklerini
bilmeye ihtiyaglar1 vardir.

Havayolu Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti liskisi

Hussain vd. (2015:168), memnuniyetin tiiketime verilen dogrudan bir tepki iken, hizmet
kalitesinin bir miisterinin verilen hizmetle ilgili kararmin genel izlenimi olarak yorumlandigini (Bitner
ve Hubbert, 1994; Culiberg ve Rojsek, 2010) ifade etmislerdir. Clemes, vd. (2008)’ya gére, hizmet
kalitesi arttik¢a, miisterinin memnun olma olasilig1 artar ya da bunun tersi de gecerlidir. Gergekten de
miikemmel hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini arttirarak tiiketicinin elde tutulmasina yol agabilir
(Hu, vd., 2009) ve havayoluyla ilgili tavsiyelerde bulunulmasini tesvik eder (Suki, 2014).

Parasuraman vd. (1988:15) tarafindan, alinan bir hizmetin goreli miikkemmelligi veya tstiinligii
olarak tanimlanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinin iistiinde olmasi, o miisterinin memnuniyet
diizeyinin yliksek olmasina, miisteri beklentilerinin altinda olmasi ise, memnuniyet diizeyinin diigiik
olmasina neden olacaktir. Miisteri memnuniyetinin belirli bir zamanda gercgeklesen spesifik satin alma
veya tiikketim ile ilgili olaya bir yanit oldugu diisiiniiliirse, hizmet alimi sirasinda yasanan koti
tecriibelerin sikliginin, o miisterinin sirketle ilgili algisin etkileyecegi (Munusamy vd., 2011:720) ve
memnuniyetin giderek azalacagi sOylenebilir. Gergek alternatiflerin oldugu yerde, miisterileri tatmin
edememenin piyasadan kaybolmak gibi bir sonucunun oldugu goéz oOniine alindiginda (Sandada ve
Matibiri, 2015:58) sirketlerin piyasada uzun donem hayatta kalabilmelerinin miisteri memnuniyeti ile
iligkili oldugu soOylenebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, havayolu sirketlerinin,
yolcularin ihtiyag¢larini ve isteklerini siirekli olarak karsilama becerisine baglidir. Havayolu sirketleri,
miisteri memnuniyetine yol acabilecek hizmet kalitesi yaratmak ve siirdiirmek i¢in ellerinden gelenin
en iyisini yaparak rekabet avantaji elde etmenin yani sira, biitlin olumlu getirilerinden
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faydalanabileceklerdir. Bu da havayolu sirketlerine havayolu ve yolcular1 arasinda giiclii iliskiler
kurmak, yeniden satin alim faaliyetleri i¢in iyi bir temel saglamak, yolcu sadakatini tesvik etmek,
yolcularin zihninde iyi bir kurumsal itibar yaratmak ve havayolunun karinda artiga yol agmak gibi ¢esitli
faydalar saglayacaktir (Park vd., 2005; Rizan, 2010, akt.Hussain, 2016:238).

Havayollarinda hizmet kalitesin, ugus Oncesi, ugus sirast ve ugus sonrasinda gerceklesen farkl
islemlerden etkilenir, bu nedenle, hizmet kalitesini etkileyen bu faktorlerin memnuniyet {izerindeki
etkilerini ayr1 ayr1 incelemek gerekir.

Ucus Oncesi Hizmet Kalitesinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Potansiyel yolcular, olusan seyahat fikri ile birlikte ya 6énceden deneyimlemis olduklar1 firmanin
hizmetini satin almaya kalkacak ya da yeni bir firma arayis1 i¢ine girecektir. Her iki durumda da seyahat
Oncesi yapilacak olan iglemlerin, yolcularin beklentilerini karsilama diizeyinin yolcularin karar verme
siirecine ve memnuniyeti lizerine etki edecegi diisiiniilmektedir. Ugus hizmetini deneyimlemeden 6nce
yolcu tarafindan yapilmasi gereken islemler ve bu islem siireglerini gergeklestirme kolayliginin yolcu
memnuniyeti tizerinde etkisi olacagi diisiiniilmektedir. Buradan hareketle, arastirmanin ilk hipotezi
asagidaki sekilde olusturulmustur:

Hi: Ucus dncesi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde dogrudan
etkisi vardir.

Ugus Swras1 Hizmet Kalitesinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Havayolu tagimaciliginda, sunulan iiriinliin soyut olmasi, firmalari somut kanitlar sunmaya
yonlendirmektedir. Hizmet alim sirasinda yasanan deneyimlerin ve bu deneyim sirasinda karsilasilan
somut varliklarin memnuniyet iizerine etkisinin oldugu disiintildiigiinden; arastirmanin ikinci hipotezi
asagidaki sekilde olusturulmustur:

Ha: Ucgus sirast hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde dogrudan
etkisi vardur.

Ucus Sonrasi Hizmet Kalitesinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Kalict bir miisteri memnuniyeti saglamak isteyen firmalarin, verdikleri hizmeti, satin alinan
herhangi bir hizmetin tiikketiminden sonra da devam ettirmeleri gerekir. Firma tarafindan ugustan sonra
verilen hizmetlerin, “satin alinan iiriin” kapsaminda degerlendirilecegi diigiiniildiigiinden; aragtirmanin
ticlincii hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur:

Ha: Ugus sonrast hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde dogrudan
etkisi vardur.

Tiim bu hipotezler dogrultusunda, arastirma modeli Sekil 1’de goriildiigii gibi 6zetlenebilir.
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Ucus Oncesi
Hizmet Kalitesi

Yolcu
Memnuniyeti

Ucus Sirast
Hizmet Kalitesi

Ucus Sonrasi
Hizmet Kalitesi

Sekil 1: Arastirma modeli

Sekil 1’de aragtirma modelinde boyutlar arasindaki iliskiler pozitif yonlii olarak kurgulanmustir.
Yontem
Aragtirmanin Yontemi ve Olcegi

Arastirmada veriler birincil veri toplama yontemi olan anket yontemiyle gergeklestirilmistir.
Anket iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliim katilimcilarin en sik yolculuk yaptiklari havayolu
sirketine dair ugus dncesi, ugus sirasi ve ucus sonrasi hizmet kalitesi algilamalarina ve memnuniyetlerine
yonelik Namukasa, 2013’iin Olgeginden faydalanilarak olusturulmus sorulari, ikinci bolim ise
katilimeilarin  demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik olusturulmus sorulart igermektedir.
Hazirlanan anketlerde sorulara verilecek cevaplar 5°li Likert 6lgegine gore; ‘hi¢ katilmiyorum’,
‘katilmiyorum’, ‘kararsizim’, ‘katiliyorum’ ve ‘tamamen katiliyorum’ seklinde olusturulmustur.
Anketten elde edilen veriler, SPSS istatistik paket programi kullanarak analiz edilmistir.

Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin amaci ve kapsami goz oniinde bulunduruldugunda, Tirkiye’de yasayan ve
gegmiste havayolu tasimaciligiyla seyahat etmis bireylerin timiinii temsil edecek bir evren
belirlenmistir. Bu g¢aligmada verilerin elde edilmesinde zaman ve biitce kisitlar1 ve Orneklem
cergevesinin belirsizligi gdz Oniline alinarak, tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yonteminin kullanilmasi uygun goriilmiigtiir.

Arastirmada kullanilan anketler sosyal medyadan bir agiklamayla duyurularak paylasilms,
anketi 260 kisi cevaplamistir. Anketi cevaplayanlar arasinda deneyimli miisteri kapsamina girmeyen
yolculara ait anketler ile gecersiz anketler calisma dis1 birakilarak toplam 245 anket degerlendirilmeye
almmustir,

Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirma hipotezlerinin testi ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analiziyle gergeklestirilmistir.
Cok degiskenli regresyon analizi 6ncesinde katilimcilarin demografik 6zellikleri ortaya koyulmus,
Olceklerin gecerlilik ve giivenilirlikleri incelenmis ve agiklayici faktor analizi gergeklestirilmistir.
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Katimeilarin demografik bilgileri

Aragtirma katilhmcilarinin  temel demografik 6zellikleriyle ilgili bilgiler Tablo 1°de
sunulmustur. Daha 6nce havayolu ile seyahat ettigini beyan ederek arastirmaya katilan 245 katilimcinin
%44.5’u kadin, %55.5’1 erkek yolculardan olugmaktadir. Yaslarinin daha ¢ok 21-30 yas (%34.3) ve 31-
40 yas arasinda (%50.2) degistigi goriilmiistiir. Katilimeilarin %85.7 sinin lisans ve lisans {istii egitim
derecesine sahip oldugu, %54.7’sinin evli oldugu %76’sinin aylik ortalama gelirinin 6000 TL ve alt1
oldugu gorilmiistiir.

Tablo 1: Katilimcilarin temel demografik bilgileri

Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde
Cinsiyet Yas
Kadin 109 44.5 20 ve 20’den asagi 4 1.6
Erkek 136 55.5 21-30 arasi 84 34.3
Toplam 245 100 31-40 aras1 123 50.2
Aylik ortalama hane geliri 41-50 aras1 30 12.2
2000 TL ve alt1 52 21.2 51-60 aras1 4 1.6
2001 - 4000 TL aras1 57 23.3 Toplam 245 100
4001 - 6000 TL aras1 77 314
6001 - 8000 TL aras1 29 11.8 Egitim Durumu
8001 TL iizeri 30 12.2 [Ikogretim 3 1.2
Toplam 245 100 Lise 15 6.1
Medeni Durum On lisans 17 6.9
Evli 134 54.7 Lisans 111 45.3
Bekar 111 45.3 Lisansiistii 99 40.4
Toplam 245 100 Toplam 245 100

Aciklayic faktor analizi

Faktor analizi birbiriyle iligkili veri yapilarini birbirinden bagimsiz ve daha az sayida yeni veri
yapilarina doniistiirmek, bir olusumu ya da olay1 agikladiklari varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak
faktorleri ortaya koymak, bir olusumu etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve minor faktorleri
tamimlamak amaciyla bagvurulan bir yontemdir (Ozdamar, 2004: 235). Arastirmada kullanilan havayolu
hizmet kalitesi 6lgegi ve memnuniyet 0lgeklerine faktor yapilarini belirlemek {izere agiklayici faktor
analizi uygulanmigtir. Agiklayici faktor analizinde faktorlerin birbiriyle iligkili oldugu diistincesi tizerine
(Biiytikoztiirk, 2002:477) Direct Oblimin dondiirme yontemi tercih edilmistir. Havayolu hizmet kalitesi
Olcegine uygulanan faktor analizi sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Havayolu hizmet kalitesi dlgeginin (Namukasa, 2013) aciklayici faktdr analizine uygunlugu
Kaiser Meyer Olkin (KMO) érnekleme yeterliligi (0,886) ve Barlett’s kiiresellik testleri (y?=1333.118,
df=91, p=0,000) sonucunda karar verilmistir. Olcege iliskin faktor analizi sonuclar1 Tablo 2’de
verilmektedir. Analiz sonucunda orjinal 6l¢ekle benzer olarak Ugus dncesi, Ugus sirasi ve Ugus sonrasi
hizmet kalitesi olarak 6zdegeri 1°den biiyiik ii¢ faktdr elde edilmistir. Elde edilen ii¢ faktdr ile toplam
degiskenligin %57.82’si agiklanmustir ve faktorlerin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayilar1 en az
0.70°dir. Ucus siras1 hizmet kalitesi faktoriine ait iki madde birden ¢ok faktdre yiiksek katsayiyla
yiiklendigi igin analiz dis1 birakilmistir. Olgekteki ifadelerin yiik degerleri 0.864 ile 0.369 arasinda
degismektedir.

Turkish Studies
Volume 14 Issue 4, 2019



2916 Canan YILMAZ UZ - Nur OZER CANARSLAN

Tablo 2: Havayolu hizmet kalitesi 6l¢egi faktor analizi

Boyutlar Cronbach
Alpha Degeri
1 2 3
Ugus Siras1 Hiz. Kal. 3 763 . 770 KMO0=.886
Ugus Sirasi1 Hiz. Kal. 4 734 Barlett Testi=.000
Ugus Siras1 Hiz. Kal. 7 733
Ugus Siras1 Hiz. Kal. 8 .668
Ugus Siras1 Hiz. Kal. 2 .619
Ugus Siras1 Hiz. Kal. 5 570
Ugus Oncesi Hiz. Kal. 2 .864 770
Ucus Oncesi Hiz. Kal. 1 675
Ugus Oncesi Hiz. Kal. 4 647
Ucus Oncesi Hiz. Kal. 3 456
Ugcus Oncesi Hiz. Kal. 5 .369
Ugus sonrast Hiz. Kal. 3 =127 | 747
Ugus sonrast Hiz. Kal. 1 -.686
Ugus sonras1 Hiz. Kal. 2 -.646

Namukasa (2013)’dan uyarlanan doért ifadeli yolcu memnuniyeti 6lgeginin faktér analizine
uygunlugu KMO 6rneklem yeterliligi (0.814) ve Barlett kiiresellik testleri (%?=705.091, df=6, p=0,000)
sonucunda karar verilmistir. Faktor analizi sonucunda 6l¢egin orjinal 6lgekle benzer olarak 6zdegeri
I’den biiyiikk olan ve toplam degiskenligin %77’sini agiklayan tek boyut altinda olustugu tespit
edilmistir. Olgegin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.824 olarak hesaplanmustir.

Tablo 3: Yolcu memnuniyeti 6l¢egi faktor analizi

Boyut Boyut | Cronbach Alpha Degeri

1 KMO0=.814
Memnuniyet 1 933 824 Barlett Testi= .000
Memnuniyet 2 923
Memnuniyet 3 .889
Memnuniyet 4 754

Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigini test etmek amaciyla Tablo 4.’de goriilen
degiskenlerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmistir. Basiklik ve ¢arpiklik degerleri -2 ile +2
arasinda tespit edildiginden verilerin normal dagilim gdsterdigi bulgusuna ulasilmistir (Darren ve
Mallery, 2003:98-99).

Tablo 4: Model degiskenlerinin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri

Boyut Ortalama Standart Carpikhik Basiklik
Sapma

Ucus Oncesi Hizmet Kalitesi 3.57 0.74 -0.553 0.009

Ugus Sirast Hizmet Kalitesi 3.65 0.74 -0.531 0.139

Ugus Sonrasi Hizmet Kalitesi 3.27 0.82 -0.308 0.064

Yolcu Memnuniyeti 3.59 0.84 -0.972 1.076
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Regresyon analizi

Ugus Oncesi, ucus sirast ve ugus sonrasi hizmet kalitesi degiskenlerinin yolcu memnuniyeti
iizerindeki etkisinin ortaya cikarilmasi i¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizinde, yolcu
memnuniyeti bagimli degisken, diger degiskenler ise bagimsiz degisken olarak ele alinmustir.

Tablo 5: Bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon degerleri

Ucus Ucus Siras1 | Ucus Yolcu
Oncesi Hizmet Sonrasi Memnuniyeti
Hizmet Kalitesi Hizmet
Kalitesi Kalitesi

Ucus Oncesi Hizmet Kalitesi 1 o7 | 612 725

Ucus Siras1 Hizmet Kalitesi 1 | 581 122

Ucus Sonrasi Hizmet Kalitesi 1 749

Yolcu Memnuniyeti 1

Regresyon analizine baslamadan bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti problemi olup
olmadig1 incelenmistir. Coklu baglanti probleminin gostergelerinden birisi bagimsiz degiskenler
arasinda 0.80 ve tizerinde korelasyonlarin olmasidir (Kalayci, 2010:267). Tablo 5’deki bagimsiz
degiskenler arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde en yiiksek degerin 0.725 oldugu

goriilmektedir, dolayisiyla korelasyon degerleri modelde ¢oklu baglanti problemi olmadigina isaret
etmektedir.

Coklu dogrusal baglantinin bir diger gostergesi ise Tolerans degerinin 0.10’dan kiigiik olmas1
ve VIF degerinin 10’dan biiyiik veya esit olmasidir (Cokluk vd. 2010:35). Tablo 6’deki ii¢ bagimsiz
degisken i¢in de Tolerans ve VIF degerleri ¢oklu dogrusal baglant1 olmadigini isaret etmektedir.

Regresyon analizinde bir diger 6nemli test de Durbin Watson testidir. Modelde otokorelasyon
olup olmadigimi gosterir. Genellikle 1.5 — 2.5 civarinda bir D.W test degeri otokorelasyon olmadigini

gosterir. Modelimizde D.W. Testi sonucu Tablo 6.’da goriilecegi lizere 1.848°dir dolayisiyla
otokorelasyon yoktur.

ANOVA tablosu modelin bir biitiin olarak anlaml1 olup olmadigini test eder. Tablodaki 221.243
F degeri, modelimizin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gdstermektedir (Sig.=.00). Tablo
6’nin katsayilar kisminda modele dahil edilen her bir degiskenin anlamliligin test etmek i¢in t istatistigi
degeri incelenmelidir. Degiskenlere iligkin t degerleri ayri ayr incelendiginde (%1 anlamlilik
diizeyinde) anlaml1 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6: Havayolu hizmet kalitesi 6l¢egi faktor analizi

ANOVA
Karelerin  Serbestlik  Karelerin F P R
Toplam Derecesi Ortalamasi
Regresyon 128.12 3 42.709 221.243  .000* .857
Artik 46.523 241 193
Toplam 174.649 244
KATSAYILAR*
Model B Standart Beta t p Tolerans  VIF R?
Hata B
Sabit -.232 .156 -1.485 .139
Ucus Oncesi .343 .052 301 6.629 .000 537 1.755
> 734
Hiz. Kal.
Ugus Sirasi .367 .050 .324 7.351 .000 570 1.862
Hiz. Kal.
Ucus sonrasi .385 .046 377 8.425 .000 .553 1.808
Hiz. Kal.

Durbin Watson:1.848

Bagimli Degisken*: Yolcu Memnuniyeti

Tablo 6’da goriildiigii iizere, yapilan ANOVA testinde, yolcu memnuniyeti ile diger degiskenler
arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Ugus Oncesi, ugus sirasi ve ucus
sonrast hizmet kalitesi degiskenleri birlikte, yolcularin memnuniyet puanlari ile yiiksek diizeyde ve
anlaml bir iliski vermektedir, R = 0.857, R? =0.734, p<.01. Adi gegen ii¢ degisken birlikte is
doyumundaki toplam varyansin yaklasik %73 iinii agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (Beta) gore, yordayict degiskenlerin memnuniyet
tizerindeki goreli 6nem sirasi birbirlerine ¢ok yakin olmakla birlikte; Ucus sonrasi hizmet kalitesi, Ugus
Siras1 Hizmet Kalitesi ve Ugus Oncesi Hizmet Kalitesidir. Regresyon katsayilarinin anlamlihigina iliskin
t-testi sonuglart incelendiginde ii¢ degiskenin de memnuniyet iizerinde 6nemli (anlamli) bir yordayici
oldugu gorilmektedir.

Regresyon analizi sonuglarina gére yolcu memnuniyetinin yordanmasina iliskin regresyon
esitligi (matematiksel model) asagida verilmistir:

Memnuniyet = -0.232+0.343 x (Ugus Oncesi Hizmet Kalitesi) + 0.367 x (Ugus Siras1 Hizmet
Kalitesi) + 0.385 x (Ugus Sonras1 Hizmet Kalitesi)

Sonug¢ ve Tartisma

Bu ¢alismada daha 6nce havayolu hizmeti almis olan 245 kisiden toplanan veriler ile havayolu
hizmetlerinde ugus O6ncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi hizmet kalitesinin yolcu memnuniyetine etkisinin
belirlenmesi amaglanmistir.

Analizler sonucunda ugus Oncesi, ucus sirasi ve ucus sonrasi hizmet kalitesinin yolcu
memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. Satin alinan hizmet ile
ilgili degerlendirmenin, o hizmetin saglayicis1 tarafindan sunulan degerlere bagli oldugu
disiiniildiigiinde miisteriye sunulan degerlerin farkindaliginin 6nemi gozler Oniine serilmektedir.
Nitekim, onceki calismalarla (Park vd., 2006; Namukasa vd., 2013; Wu ve Cheng, 2013) benzer
sonuglari olan bu ¢alisma, sunulan hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki etkisini bir kez daha gozler
Oniine sermistir. Yolcu memnuniyeti kapsaminda diisliniildiigiinde, ugus deneyiminin her asamasinin
yolcu memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir. Ugus sonrasi hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki
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kuvvetli etkisi, ugus firmalarinin sunduklar1 hizmetin sadece ugak i¢i hizmet olarak degerlendirilmemesi
gerekliligini vurgulamaktadir. Ucus sonrast faaliyetleri kapsayan yolculara kolaylik saglama, bagaj
tagima, geribildirim alma gibi islemlerin memnuniyet iizerindeki etkisinin, ugus sirasinda verilen
hizmetlerden de fazla oldugu goriilmektedir. Yolcularin, havayolu sirketlerinin kendilerine verdikleri
Oonemin ugusun bitimi ile sona ermedigini gorlip hissetmeleri, ugusa dair deneyimlerinin énem arz
ettigini diistinmeleri, bu yolcularin memnuniyet katsayilarini arttirdigi goriilmektedir. Ugus deneyimi,
ucus Oncesi, ugus siras1 ve ugus sonrasi olarak ii¢ farkli asama olarak kategorize edildiginde, her bir
asamanin yolcularin beklentileri {izerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Havayolu yolcularimin,
deneyimlerinin biiyiik bir kismin1 kendi deneyimleri ile topladiklar1 ve memnuniyetin de, hizmetlerin
beklentileri karsilama derecesi oldugu diisiiniildiigiinde, kaliteli bir hizmet vermenin, her bir asama i¢in
ne denli 6nem arz ettigi rahatlikla goriilebilir. Saglanan yiiksek memnuniyetin yeniden satin almay1
tetikledigi gercegi (Saha ve Theingi, 2009:365), firmalarin yolcularin bekledigi bu memnuniyeti
saglamalarini kaginilmaz kilmaktadir.
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