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Ozet

Bu calismanin amaci; diisiik maliyetli bir havayolu isletmesini tercih eden
yolcularin hizmet kalite algisin1 6l¢meye calismak ve demografik 6zelliklerin hizmet
kalite algis1 tizerindeki olas1 etkilerini arastirmaktir. Calismada 465 katilimcidan anket
yontemi ile elde edilen veriler, SPSS istatistik paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Orneklem seciminde tesadiifi olmayan drnekleme ydntemlerinden kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Anket calismasindan elde edilen verilere frekans
analizi, faktor analizi, bagimsiz iki degiskenli t testi, tek yonli ANOVA ve korelasyon
testleri uygulanarak elde edilen sonuglar tablolastirilmis ve yorumlanmustir.

Aragtirmanin temel sonuglarina gore; hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel
ozellikler, giiven, heveslilik, giivenilirlik ve empati bilesenleri birbirlerini pozitif yonli
etkilemektedir. Calismaya konu olan igletmenin lineer fiyatlandirma politikasi sebebi
ile genel bir fiyat-kalite degerlendirmesi yapilmasi giigtiir. Bununla birlikte, farkli gelir
diizeyine sahip katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Ayrica yas ve egitim durumu gibi diger demografik 6zellikler, hizmet kalite algisini
degistirmemektedir.

Anahtar Kelimeler: Servperf, Diisiik Maliyetli Havayolu, Hizmet Kalitesi, Ugak Ici
Hizmetler
Abstract

The purpose of this study is to try to measure the service quality perception of
passengers who prefer a low-cost airline operation and to investigate the possible
effects of demographic characteristics on the service quality perception. In the study,
the data obtained by the survey method from 465 participants were tried to be
interpreted by using the SPSS statistical package program. In the selection of the
sample, sampling method was used convenient sampling procedure. The data obtained
from the survey method were analyzed using SPSS statistical package program.
Frequency analysis, factor analysis, independent bivariate t test, one-way ANOVA and
correlation test results were tabulated and interpreted.
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According to the basic results of the research; physical qualities, reliability,
responsiveness, reliability, and empathy components, which are dimensions of service
quality, positively affect each other. Due to the linear pricing policy of the airline to be
studied, it is difficult to conduct a general price-quality assessment. However, there is
no significant difference between service quality perceptions of participants with
different income levels. In addition, other demographic characteristics such as age and
educational status do not change the perception of service quality.

Keywords: Servperf, Low-Cost Airline, Service Quality, Inflight Services

Giris

Hizmet igletmelerinin éneminin artmasi ve ekonomi igindeki paymin énemli bir
biiytikliige ulasmasiyla birlikte kaliteli hizmet sunumu isletmeler ag¢isindan énemli bir
hale gelmis ve hizmet kalitesinin arttirilmasina, gelistirilmesine ve dl¢lilmesine yonelik
literatiirde bir¢ok ¢alismaya yer verilmistir. Turizm emek yogun bir yapiya sahiptir ve
sundugu tirlinlerin basinda hizmet gelmektedir. Yiiksek hizmet kalitesi; rekabet giicii ve
strdiiriilebilirligin saglanabilmesi bakimindan turizm endiistrisi ve alt sektorleri i¢in son
derece dnem tagimaktadir.

Ugak ile yapilan yolculuklarin karakteristik 6zellikleri (yiyecek-igecek sunumu,
eglence sistemleri, konfor vb.) konaklama isletmelerine benzemektedir. Bu baglamda
hizmet kalitesinin havayolu tagimaciliginda da konaklama isletmelerinde oldugu kadar
onemli bir yer tuttugu soylenebilir.

Kabin hizmetlerinin amaci, yolcularin yiyecek-igecek gibi temel ihtiyaglarini
kargilamakla beraber yolculugun keyifli hale gelmesini de saglamaktadir. Ayni1 zamanda
havayolu igletmelerinin 6nemli pazarlama unsurlarindan biridir. Ugaklarda sunulan
yiyecek ve icecekler, TV ve video gosterimi, internet erisim imkani, eglence sistemleri,
koltuklarin genisligi ve diz mesafesi, ugaklarin temizligi, kabin ekibinin tutum ve
davraniglari, tuvalete yerlestirilen malzemeler gibi birgok faktor kabin hizmetlerinin
konusu igerisinde yer almaktadir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda daha Once
havayolu isletmelerinde yapilmis hizmet kalitesi g¢aligmalarinin genel bir kalite
degerlendirmesi bi¢iminde yapilmis olduklar1 goriilmiistir. Bu calismada ugak igi
hizmetleri spesifik olarak degerlendirerek literatiire katkida bulunulmasi amaglanmastir.

1. Hizmet Kavrami, Tanimi ve Onemi

Hizmet bir birey veya orgiit tarafindan baska birey veya oOrgiit yararina yapilan
faaliyetlerdir (Altan ve Atan, 2004, s. 19). Diger bir tanima gore hizmet insanlarin ya da
insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satiga sunulan
ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan, soyut
faaliyetlerdir (Zengin ve Erdal, 2000, s. 44). Baska bir tanima gore hizmet; bir davranis,
caba veya eylemdir (Verma, 2012, s. 34). Bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmet; kisilerin
veya Orgilitlerin yararina yapilan ve karsiliginda somut bir {iriin sunmayan fakat
muhatabina doyum saglayan iicret karsilifi veya {licretsiz yapilan eylemler olarak
tanimlanabilir.

Hizmet sektoriine olan talep; niifus, sehirlesme, sosyal yasanti, ekonomi ve egitim
alanlarindaki gelisime bagli olarak hayat standardinin yiikselmesi miisterilerin
kendilerine sunulan mal ve hizmetlerden beklentilerinin yiikselmesine neden olmaktadir
(Ardig¢ ve Sadaklioglu, 2009, s. 188).

Glinlimiizde yasanan yogun rekabet ortami nedeniyle yoOneticiler, mevcut
miisterilerini baska firmalari tercih etmemelerini saglayacak stratejiler gelistirmelidirler.
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Bu stratejilerde miisterilerin firma tercihini belirleyen faktorler {izerine olmalidir.
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin firma tercihlerinin korunmasini saglar (Garga ve
Bambale, 2016, s. 52). Bhattacharjee (2006, s. 85), Altunisik ve Karatas (2015, s. 546),
hizmetleri iriinlerden ayiran oOzellikler oldugunu ve bu Ozelliklerin hizmetlerin
pazarlamasini etkiledigini belirtmis ve bu 6zellikleri su sekilde belirtmistir;

Hizmetler; dokunulamayan, koklanamayan ve tadina bakilamayan iiriinlerdir.
Bunlar hizmet saglayanin sundugu aktivite ve c¢abalardir. Miisteri herhangi bir {irline
sahip olamaz. Ornek olarak bir havayolu isletmesi somut bir iiriin ortaya koymaz.
Miisterinin faydasi havayolunun teknik ve teknik olmayan hizmetleridir (Verma, 2012,
s. 38). Hizmetin soyut olmasi, elle tutulamayan ve koklanamayan soyut unsurlari da
ifade etmektedir (Bhattacharjee, 2006, s. 85). Bu 6zellik, hizmetlerin tanitim ve reklam
faaliyetlerinin sinirli olmasina neden olmaktadir (Altunisik ve Karatag, 2015, s. 546).
Hizmetler soyut oldugundan dolayi, isletmenin tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet
kalitesini nasil algilandigini anlamasi gii¢ olabilir (Altan ve Atan, 2004, s. 17).

Hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biri stoklanmaya imkan tanimamasidir.
Bunun en 6nemli sonuglarindan biri de arz ve talebin dengelenmesini zorlagtirmasidir.
Diistik doluluk oran1 ve overbooking kavrami stoklanamazligin dogal bir sonucudur.
Uriin iadesi veya geri getirme, hizmet sektoriinde miimkiin degildir (Altunisik ve
Karatag, 2015, s. 548). Hizmet isletmeleri “ilk seferde en 1iyi” prensibini
uygulayabilecek sekilde gelisim gostermek zorundadirlar. Ciinkii ilk seferde yolunda
gitmeyen seyler i¢in ikinci bir sans olmamaktadir. Her hizmet tecriibesi 6zeldir ve
tekrar1 yoktur. Ornegin otelde kétii gecirilen bir gecenin geriye doniisii yoktur (Verma,
2012, s. 52).

Hizmetlerin {iretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalarin kagmilmazligini
gindeme getirmektedir. Diger taraftan, bu 0Ozellik {iretilen hizmetlerin, kalite ve
standardizasyon agisindan farklilik gosterebileceklerini vurgular (Zengin ve Erdal,
2000, s. 54). Fiziksel {riinlerin aksine hizmetlerin ¢iktilar1 degiskendir. Hizmetlerde
standart yakalamak oldukc¢a zordur. Miisteriler ayni hizmeti ayni yerden alsalar bile
hizmeti farkli degerlendirebilirler. Ornek olarak bir doktora yapilan iki ziyarette verim
ayn1 olmayabilir (Verma, 2012, s. 48).

Hizmetlerin {retilmeleri ve tiiketilmeleri ayni anda ger¢eklesmektedir. Bir
hastanede doktor, saglik hizmetini hastaya sunarken hastada bu hizmeti ayni anda
tiikketmektedir (Zengin ve Erdal, 2000, s. 54). Miisterilerinde bu iiretim siirecinde yer
almasinin sonuglarindan biri ise miisteriler arasinda etkilesim olmasidir. Agizdan agiza
iletisim de isletmelerin pazarlama stratejileri agisindan Onemli yer tutmaktadir
(Altunisik ve Karatas, 2015, s. 548).

Hizmetleri, fiziksel mallardan ayiran belirli nitelikler bulunmaktadir. Fiziksel
mallar, miilkiyetleri alinarak islem goriirler, alinabilir, satilabilir, devredilebilir,
depolanabilir ve farkli zamanlarda kullanilmak iizere depolanabilirler. Fakat hizmetlerin
bu tiir 6zellikleri yoktur (Giimiis ve Tiitiincii, 2012, s. 7). Tiiketiciler bir mal1 satin
alirken, kalitesini degerlendirmek i¢in bi¢imi, dayaniklilii, etiketi, goriiniisii, paketi,
dokunuldugunda verdigi his gibi bir¢ok somut ipucundan yararlanir. Fakat hizmet satin
alirken ¢ogunlukla kalite degerlemesi, hizmet verilen yerin fiziksel durumu, ekipmanlar
ve personel ile sinirlidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).

Bir iirlinden miisterinin tatmini, Uriinii aldiktan sonra kullandiginda veya
tiikettiginde ortaya ¢ikmaktadir. Ancak hizmet isletmelerinde tirlinlerden olusan tatmin
hizmet {iretilirken dogrudan olugmaktadir. Bu durumda ilk belirleyici faktor insan ve
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onun sunmus oldugu hizmetin niteligi olmaktadir (Kilic ve Eleren, 2009, s. 92).
Tiiketicilerin hizmet algilarinin degerlendirilmesi, degerlendirmeye konu olan
ozelliklerin fazlaligindan ve ¢ok degiskenli dogasindan dolay1 fiziksel iiriinlerin
algilarin1 degerlendirmekten daha riskli bir durumdur (Murray ve Schlacter, 1990, s.
62).

Uretim isletmelerinde iiriin kalitesi teknolojik muayenelerde, istatistiksel kontrol
yontemleriyle ve sayisal veriler ile direkt belirlenebilecegi halde hizmet isletmelerinde
kalitenin 6l¢iilmesi ve kontrolii o kadar kolay olmamaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s.
92). Hizmet sunan isletmelerde olusan problemler genel olarak &zneldir. Uretim
isletmelerinde oldugu gibi iiriin pargalarinda veya iiretim hatlarinda yapilan
degisiklikler gibi genel ¢dziimlemeler ile cogunlukla ¢oziilemezler. Uriin ve hizmeti
beraber sunan isletmelerde genel olarak sorun hizmet kisminda ortaya c¢ikmaktadir
(Verma, 2012, s. 30).

2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak
tanimlanabilir (Kogoglu ve Aksoy, 2012, s. 2). Hizmet kalitesi kavraminin 6nem
kazanmasindaki nedenler; isletmelerin bagarilarinin kaliteli {irlin ve hizmet sunmayla
dogru orantili olmasi, sunduklart hizmetin kalitesini artirarak pazar paylarini artirmak
istemeleri, daha yiiksek karlilik elde etmek istemeleri, miisterilerde sadakat yaratma
istegi vb. olarak siralanabilir (Kilig ve Eleren, 2009, s. 92). Ozellikle hizmet isletmeleri
icin kaliteli hizmet sunumu, her gecen giin Onemini daha fazla hissettirmektedir
(Pekkaya ve Akilli, 2013, s. 76).

Hizmet kalitesini etkin bir sekilde yonetebilmek i¢cin memnuniyet, kalite ve deger
kavramlarini iyi anlamak gereklidir. Bu kavramlar hizmeti alan kisilerin zihninde soyut
olarak nitelendirilse de gelecekteki satin alma kararlarinda 6nemli rol almaktadirlar
(Rust ve Oliver, 1994, s. 3). Soyut 6zelliginden dolay1r hizmet kalitesinin tanimini
yapmak olduk¢a zordur. Kalitenin tanimi kisiden kisiye ve durumdan duruma
degismektedir (Brown ve Dig., 1991, s. 1). Hem kiiltiirel degerler hem de kisisel
degerlerin algilanan hizmet kalitesi {izerine etkisi vardir (Ladhari ve Dig., 2011, s. 956).
Rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde, isletmeler siirekli degisen miisteri
beklentilerini aninda karsilayabilmek i¢in hizmet kalitelerini siirekli arttirmaya
caligmaktadir (Giiven ve Celik, 2012, s. 1).

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde, alan yazinda pek ¢ok yontemle karsilasilmaktadir.
Bunlardan en ¢ok kabul gorenleri, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’nin ortaya
koydugu Servqual ve digeri Servqual yontemine elestirisel bir bakis agisiyla ortaya
atilan Cronin ve Taylor (1994)’1n Servperf yontemidir. Servqual yontemi, tiiketicilerin
beklentileri ile aldig1 hizmet kalite algis1 arasindaki farkliliklar tizerine kurulmustur.
Modele gore; algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark
hizmet kalitesinin belirleyicisidir. Servperf modeline gore; hizmet kalitesi algisi,
kisilerin beklentilerini karsilayabilme tizerine kurulan performansa dayali bir olgudur.
Modele gore hizmet alan kisilerin beklentileri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda bir
farklilik hesaplamasina gerek yoktur. Model, beklenti skorunun her zaman en yiiksek
deger oldugu varsayimi iizerine kurulmustur.

3. Havayolu Tasimaciligi Kavrami, Tanimi ve Onemi

Hava araglariyla belirli bir hat iizerinden bir iicret karsilig1 yiik veya yolcu tasiyan
ya da ticari olmayan faaliyetlerle bu eylemleri yapan, ticari olsun-olmasin hava isi veya
egitimi veren isletmeler havayolu tasimaciligi isletmeleri olarak adlandirilmaktadir
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(SHGM, 2016). Ticari havayolu tasimacilig1 ise genel olarak bir u¢agin kiralanmasi ya
da ticret karsiliginda yolcu, kargo veya posta tasimaciligi yapmasi olarak tanimlanabilir
(ICAO, 2016).

Havayolu tasimaciligi giiniimiizde en giivenli ulasim yontemlerinden biri olarak
goriilmektedir. 2014 yilinda diinyada 38 milyon ugus gerceklestirilmis ve 3,3 milyar
yolcu tagimustir. 12’si 6liimle sonuglanan toplam 73 kaza olmus ve 641 kisi hayatini
kaybetmistir. Bu istatistiklere goére havayolu ulagiminda 6liimciil bir kazaya karigma
olasilig1 yaklasik 1/3.166.666°dir (IATA, 2017).

Havayolu isletmeleri miisterilerini elinde tutmak ve yenisini kazanmak bdylelikle
de rekabet edebilir olmak i¢in miisteri memnuniyeti, imaj, giiven gibi konulara
yonelerek yolcularina tutarlt ve yiliksek kaliteli hizmet sunmalar1 olduk¢a Snemlidir
(Kazangoglu, 2011, s. 155). Fiyat ve hizmet kalitesi rekabet i¢in havayolu isletmelerinin
oncelikli silahlaridir. Havayolu isletmeleri, sadece fiyat ile rekabet etmenin uzun
donemde kazandirmadigmi ve siirdiiriilebilir olmadigini anlamiglardir. Havayolu
isletmelerinin rekabet avantaji saglamalari, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin
yiiksekligine baglidir (Chen, Tseng ve Lin, 2011, s. 2854).

Bu anlamda her bir havayolu miisterisinin tercih ettigi Ozellikleri anlamak,
yoneticiler agisindan ¢ok dnemli bir konu olmaktadir. Hizmet kalitesi belirleyicileri,
yolculuk sirasinda kabin sartlar1 ve yapilan yiyecek-igecek servisinin yani sira bu gibi
hizmetlerin sunumuna kadar yolcularin dikkate aldigi tiim hizmetler olarak ifade
edilebilir (Pekkaya ve Akilli, 2013, s. 76). Sundugu hizmetin kalitesini yiiksek tutan
havayolu isletmesi bu sekilde fark yaratabilir (Hatipoglu ve Isik, 2015, s. 293).

Yolcularin ugusta gegirdigi zaman genellikle yerde gegirdiginden daha fazladir.
Havayolu isletmeleri havada sunduklar1 (Inflight) hizmetlere hak ettikleri ilgiyi
gostermelidirler (Chen, Tseng ve Lin, 2011, s. 2854). Miisterilerin duygusal bag
kurmalar1 i¢in miisterilerle etkilesimde bulunan personel ve malzemelere de isletmeler
Ozen gostermelidir. Bunun hangi is modelinde oldugunun 6nemi yoktur (Forgas ve
digerleri, 2010, s. 232).

4. Havayolu Is Modelleri

Yogun rekabet sartlarinin var oldugu havayolu sektoriinde isletmeler uzun yillar
boyunca birbirlerine benzer ve ¢ok kisith farkliliklart olan is modelleriyle rekabet
etmekteydiler (Tas¢1 ve Yalginkaya, 2015, s. 179). Havayolu isletmeleri; rekabet
edebilmek, siirdiirebilirligi saglamak ve kar elde edebilmek i¢in bulunduklari cografya,
hedef kitle gibi degerlendirmelerde bulunarak farkli i modellerini kullanmaktadirlar.
Bu is modellerine agagida ana hatlari itibariyle deginilmistir.

4.1. Geleneksel Havayolu Modeli

Geleneksel havayolu modeli, temel olarak iilkelerin bayrak tasiyici havayollarinin
uyguladigi  hizmetlerden ve bunlarin tiirevlerinden tiiretilmistir.  Geleneksel
havayolunun is modeli asagidaki maddelerde agiklanabilir (Cento, 2008, s. 18):

v' Temel Is: Yolcu, kargo, bakim.

v' Merkez ve Ara Aglar: Merkez iissiin talep ve optimizasyonu diistiniilerek ara
aglara baglanmasi.

v Kiiresel Oyuncu: I¢-dis hatlar ve kitalararasi ucuslarin merkez iislerden
yapilmasi ve hemen hemen her kitaya ugulmasi.
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v’ Ittifakin Gelisimi: Higbir havayolu tek basma gercek anlamda kiiresel bir
havayolu olamaz. Bu sebeple kendilerini tiim diinyaya baglayacak partnerlere
ihtiyaci vardir.

v' Dikey Uriin Farkliliklari: Biitiin olas1 pazarlara hitap edebilecek yer-ucus,
elektronik hizmetler ve seyahat kurallari.

v' Miisteri iliskileri Yonetimi: Geleneksel havayollarmin tamamimin miisterilerini
kendilerine baglayacak bir sadakat programi vardir.

4.2. Diisiik Maliyetli Havayolu Modeli

Diisiik maliyetli havayolu veya diisiik maliyetli tasimacilik ¢cogunlukla iicretsiz
ikram olmayan, indirimli veya ucuz havayolu olarak bilinmektedir. Genellikle koltuk
kapasitesi 200 kisiye kadar olan tek tip ucaklar kullanirlar ve bir¢ok geleneksel
havayoluna gore daha diisiik fiyatlarla bilet satarlar (Baker, 2013, s. 67). Diisiik
maliyetli havayolu, temel olarak ulusal havayolu pazarindaki diizenlemeler ve
uluslararasi liberal anlagmalardan faydalanir (Bjelicic, 2007, s. 6).

Diisiik maliyetli havayolu modeli, havayolu isletmelerini havacilik gelirlerinde
onemli diislislere neden olan sozlesmeleri tekrar gozden gecirmeye ve yolcu artigindan
kaynakli ticari gelirleri gézeterek ana havalimanlarimi terk etmeye tesvik eder (Francis,
Fidato ve Humphreys, 2003, s. 267). Diisiik maliyetli havayollarinin ortaya ¢ikisinin
sivil havacilik pazarina biiylik etkisi olmustur. Yolcularin bir kismi geleneksel bayrak
tastyict havayollarin1 kullanmaya devam ederken bir kismi da diisiikk maliyetli
havayollarini tercih etmistir (Forgas ve Dig., 2010, s. 229).

Diisiik maliyetli havayollari, bilet dis1 gelirler elde edebilmek i¢in yogun c¢aba
gostermektedirler. Ugusta satilan yiyecek-icecek bu gelirlerin 6nemli bir kismin
olusturmaktadir. Bagaj iicretleri, seyahat sigortalari, otel ve ara¢ kiralama hizmetlerin
den alman komisyonlar gelirlerde 6nemli yer tutmaktadir (Doganis, 2006, s. 186).
Diisiik maliyetli havayollarinda hizmet kalitesi ve fiyat, miisteri memnuniyetinin
anahtarlaridir (Forgas ve Dig., 2010, s. 232).

4.3. Charter Tastyic1 Modeli

Charter havayolu tasimaciligi, bazen kiiciik gruplarin veya is gruplarinin resort
otellere, tarihi sehirlere veya kendilerini bekleyen kurvaziyer gemilere ulasimi icin
kullanilan bir ig modeli olsa da, genel olarak tur operatorlerinin bir tatil paketi i¢cinde
konaklama ve diger hizmetler ile birlikte sunulmaktadir. AB diizenlemeleri ile sadece
bir yerden bir yere seyahat i¢inde charter uguslar satilabilmektedir (Cento, 2008, s. 22).

4.4. Bolgesel Tasiyic1 Modeli

Bolgesel havayolu modeli, genellikle aktarma merkezleri ile kiiglik yerlesim
birimleri arasinda goreli kiiciik ucaklar ile yapilan tarifeli ve tarifesiz seferler olarak
tanimlanabilir (Sarilgan, 2011, s. 70).

5. Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmesi Kavram

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin birgok iilkede geleneksel havayolu
isletmelerine gore diisiik fiyatli tarifeler ve benzer hizmet kalitesinden kaynaklanan
rekabet avantaji bulunmaktadir. Biitiin miisterilerin ihtiyaclari ayn1 degildir (Kim ve
Lee, 2011, s. 235). Diisiik maliyetli havayollarinin kendi aralarinda dahi degisik paket
politikalar1 goriilmiistiir. Ornegin West Jet basit atistirmaliklar ve igecekler sunarken
aynt zamanda online check-in sirasinda koltuk se¢imi imkani tanimistir (Gillen ve
Morrison, 2003, s. 16).
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Diisiik maliyetli havayollar1 hizmetlerden maliyetler dogrultusunda kesintiler
yapsalar da emniyet ile ilgili konularda kisint1 yapamazlar. Hizmet kalitesi havayollari
icin 6nemli bir konu olsa da, geleneksel veya diisiik maliyetli biitiin havayollarinda
emniyet birinci Onceliktir (Rhoden, Ralston ve Ineson, 2008, s. 538).

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerini geleneksel havayollarindan ayiran bazi
ozellikler bulunmaktadir. Bunlar; diisiik fiyat yapisi, tek tip ucgaklarin kullanilmasi,
ikincil havalimanlarinin kullanilmasi, kabin i¢inde “business class” gibi hizmet
farkliliklar1 bulunmamasi, ticretsiz koltuk se¢imi sunmamasi, aracisiz bilet satisi,
miigteri sadakat programinin olmamasi, sendikalagsma olmamasi ve aktarmasiz uguslar
gibi maliyet diisiiriicii 6nlemlerdir. Fakat bir diisiik maliyetli havayolunun biitiin bu
ozelliklere ayn1 anda sahip olmast gerekmemektedir. Rekabet sartlari, isletme politikasi
veya iilkedeki yasal mevzuat gibi durumlar diisiik maliyet politikalarinda farkliliklara
neden olabilmektedir. Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin temel 6zellikleri ise
sunlardir (Belobaba, Odoni ve Barnhart, 2016; Chiou ve Chen, 2010; Gillen ve Lall,
2004; Gillen ve Morrison, 2003);

v' Digiik Fiyat Yapisi: Dusiik fiyat stratejisi, diisik maliyetli havayolu
isletmelerinin rekabet icin en 6nemli Onceligidir. Diisiik fiyat sunmadan
yiiksek hizmet kalitesi sunmak yolcu sayisinda artis saglamayabilir.

v' Tek Tip Ugaklarin Kullanilmasi: Diigiik maliyetli havayollari tek tip ugak
kullanarak bakim, yedek parga ve ekip egitim maliyetlerini diisiirmektedir.

v' Ikincil Havalimanlarinin Kullanilmasi: Havalimanlar1 dogalar1  geregi
degerlerini konumlarindan alirlar. Bununla birlikte bir havayolunun tercihleri
arasinda olabilmek icin biiyiik ekonomi, yogun niifus veya yolculara ¢ekici
gelen diger faktorlerden dolayr konum avantaji olmalidir. Diigiik maliyetli
havayollar1 geleneksel havayollarindan daha az havaliman1 hizmeti talep
etmektedir. Bu sinirli ihtiyaclar1 nedeniyle diisiik maliyetli havayollar ikincil
veya bolgesel havalimanlarini tercih etmektedir. Boylelikle diisiik havalimani
ticretleri, iki ucus arasindaki bekleme siiresinin kisalmasi, daha az hava trafigi
ve buna bagl olarak daha az gecikme ile geleneksel havayollarina gore
rekabet avantaj1 elde etmektedirler (ELFAA, 2016).

v' Kabin I¢i Hizmetler: Diisiik maliyetli havayollar1 tek tip kabin sunmakta yani
business class, first class veya premium class gibi alternatifler sunmamaktadir.
Boylelikle servis farkliligindan kaynakli ekstra maliyetler olusturulmamis
olur. Ayrica iicretsiz ikram sunmayarak ve koltuk araliklarini minimum
limitlerde tutarak en diisiik maliyeti elde etmeye ¢aligirlar.

v' Koltuk Se¢imi Olmamasi: Disiik maliyetli havayollar1 koltuk segimi
sunmayarak ve binis kartt vermeyerek havalimaninda islem ve hizmet
sliresinin ve maliyetinin azaltilmasini saglamay1 amagclarlar.

v" Dogrudan Bilet Satis ve Rezervasyon: Geleneksel havayollarindan farkh
olarak aract kurumlardan ziyade bilet satis islemlerini telefon veya internet
iizerinden kendileri yapmaktadir. Boylelikle komisyon vb. giderlerden
sakinilmis olunur ve satin alma islemi kolaylasir (ELFAA, 2016).

v' Misteri Sadakat Programi Olmamasi: Miisteri sadakat programlari
kullanmayarak isletme giderleri ve o&diillerin maliyetlerinden kaginilmis
olunur.
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v" Sendikalasmanin Olmamasi ve Daha Diisiik Ucret Politikas1: Diisiik maliyetli
havayollarinda sendikal faaliyetler olmamasi sebebiyle daha diisiik iticretli
personel calistirtlabilmektedir.

v' Aktarmasiz Uguslar: Diisiik maliyetli havayollari noktadan noktaya
aktarmasiz seferler diizenleyerek misterilerinin aktarma sirasindaki yer
hizmetleri faaliyetlerinin maliyetlerinden kaginmaktadir.

Bu kavramlar diisiik maliyetli havayollarinin genel Ozellikleri olsa da {ilke
mevzuat ve pazar karakteristigi gibi farkliliklar sebebiyle bu ozellikleri kendilerine
uygun sekilde uyarlamaktadir.

6. Yontem

Calismada tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda Ornekleme
yontemi kullanilmistir. Anketten elde edilen veriler, SPSS istatistik paket programi
kullanarak analiz edilmistir. Frekans analizi, faktdr analizi, bagimsiz iki degiskenli t
testi, tek yonlii ANOVA ve korelasyon testleri yapilarak elde edilen sonuglar tablolara
dokiilerek yorumlanmustir.

Arastirmanmn  evrenini, Istanbul Ili Sabiha Gokcen Havalimani’nda faaliyet
gosteren X Havayolu ile yolculuk yapmis kisiler olusturmaktadir. X Havayolu, 2015
yilinda i¢ hatlarda 13,81 milyon, dis hatlarda 8,52 milyon toplamda ise 22,34 milyon
yolcu tasimistir. Bu sayilarda aymi kisilerin yaptigi ucuslar farkli kisilermis gibi
saylldigindan gercek kisi sayisina ulagmak zordur. Tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda Ornekleme yontemiyle Orneklem segilmistir. Arastirmanin
evrenini Tirkiye Cumbhuriyeti vatandasi yolcular olusturmaktadir. %5 belirlilik
diizeyinde gereken Orneklem sayis1 384 olarak bulunmustur (Coskun ve Dig, 2015, s.
137). Arastirmada kullanilan 6rneklem sayisi ise 465°dir.

Anket formu 22 maddeden olusan Cronin ve Taylor (1994) tarafindan gelistirilen
Servperf dlgegi kullanilarak hazirlanmustir. Olgek su sekilde tasarlanmugtur:

Madde 1,2,3,4 : Fiziksel Ozellik (Y1ldiz ve Erdil, 2013, s. 93)
Madde 5,6,7,8,9 : Giiven (Okumus ve Asi, 2007, s. 164)
Madde 10,11,12,13  : Heveslilik (Okumus ve Asi, 2007, s. 164)
Madde 14,15,16,17  : Giivenilirlik (Pekkaya ve Akilli, 2013, s. 85)
Madde 18,19,20,21,22 : Empati (Ibik, 2006, s.72)

Yukarida belirtildigi lizere 6lgegin hizmet kalitesi algisini Slgtiigii diistiniilen 5
boyutu vardir. Olgek Ingilizce oldugundan daha énce 6lgegi Tiirkge olarak kullanan
aragtirmacilarin Ol¢eklerinden faydalanilmis, havayolu ve kabin hizmetlerine yonelik
diizenlemeler yapilmistir.

Online anketler, 02 Mart-19 Nisan 2017 tarihleri arasinda X Havayolu ile en az
bir kere seyahat etmis kisilerin doldurmasi istenerek sosyal medyada ve forum
sitelerinde paylasilmis ve sonuglar kabul edilmistir. Yine ayni tarih araliklarinda soz
konusu havayolu ile daha 6nce seyahat ettigini beyan eden katilimcilara, basili anketler
yiiz ylize goriisme teknigi ile doldurtulmustur. Online olarak 415 anket doldurulmus ve
basili 64 anket geri donmdstiir. 14 anket eksik veriler nedeni ile degerlendirilmeden
cikarilmis ve analizler i¢in 465 anket formu degerlendirmeye alinmistir.
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8. Bulgular

Katilimcilara ait demografik ozellikler cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu ve gelir diizeyini icermektedir. 465 katilimcinin demografik 6zellikleri Tablo
1’de gosterilmigtir. Tablo 1’e gore; 465 katilmcinin 104’14 kadin, 361°1 erkektir.
Erkekler katilime1r grubunun %77,6’sii1 olusturmustur. 0-19 yas 50 katilimcidan veri
toplanmis olup 20-24 yas katilimci sayist 188 kisiyle katilimcilarin %40,4 tinii
olusturmaktadir. 25-29 yas 109 katilimci, 30-34 yas 66 katilimei, 35-39 yas 38
katilimcidan arastirmada veri elde edilmistir.

Katilimcilarin 118’1 evli, %74,6 ile 347°si bekar olduklarini belirtmislerdir.
Katilimeilarin egitim durumu incelendiginde ise 138’1 lise mezunu, 38’1 6n lisans
mezunudur. %48,2 ile 224 kisiden olusan lisans mezunlar1 aragtirmanin en kalabalik

grubunu olusturmaktadir. Ayrica aragtirmada lisansiistii mezunu 61 katilimcidan veri
elde edilmistir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans Analizi

Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 104 22,4
Erkek 361 77,6
Yas 0-19 50 10,8
20-24 188 40,4
25-29 109 234
30-34 66 14,8
35-39 38 8,2
40 ve lsti 14 3
Medeni Durum Evli 118 254
Bekar 347 74,6
Egitim Durumu [kogretim 4 0,9
Lise 138 29,7
On Lisans 38 8,2
Lisans 224 482
Lisanststi 61 13,1
Gelir Diizeyi 0-1.500 154 33,1
1.501-2.500 96 20,6
2.501-3.500 98 21,1
3.501-4.500 49 10,5
4.501 ve iistii 68 14,6
Seyahat Sikhgi Ayda bir 116 24,9
Ug ayda bir 141 30,3
Alt1 ayda bir 116 24,9
Yilda bir 92 19,8

Katilimcilarin gelir diizeyi incelendiginde 0-1.500 TL arast geliri olan 154 kisi
bulunmaktadir. 1.501-2.500 TL aras1 96 katilimci Orneklemin %20,6’sin1
olusturmaktadir. Yine geliri 2.501-3.500 TL arasinda 98 katilimci, 3.501-4.500 aras1 49
katilimci, 4.501 TL ve st 68 katilimcinin oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin
%24,9’u en az ayda bir kere, %30,3’1 ii¢c ayda bir, %24,9’u alt1 ayda bir, %19,8’1 ise
yilda bir kere seyahat ettiklerini belirtmiglerdir. Arastirmada en dengeli dagilimu,
seyahat siklik farkliliklarinin gosterdigi soylenebilir.
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Tablo 2. Giivenilirlik Analizi

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Cronbach’s Alpha Degeri
Fiziksel Ozellikler 0,741
Giliven 0,881
Heveslilik 0,885
Giivenilirlik 0,876
Empati 0,876

Tablo 2’de goriildiigii gibi hizmet kalitesinin boyutlarina gére Cronbach’s Alpha
degerleri; Fiziksel Ozellikler 0,741, Giiven 0,881, Heveslilik 0,885, Giivenilirlik 0,876
ve Empati 0,876 olarak hesaplanmistir. Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde kullanilan 5
boyutun tamami 0,70’den biiylik c¢ikmistir. Bu verilere gore Olgek giivenilirdir
denilebilir. Olgekte kullanilan her bir boyutun i¢ tutarlilik analizi yapilmis ve tabloda
gosterilmistir.

Tablo 3. Dogrulayici Faktor Analizi

Maddeler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4
Fiziksel Ozellikler

S1 -0,631

S2 -0,892

S3 0,525

S4 -0,390 -0,361

Giiven

S5 -0,900

S6 -0,819

S7 -0,497

S8 0,439 -0,388

S9 -0,588

Heveslilik

S10 0.569

S11 0.534

S12 0.655

S13 0.633

Giivenilirlik

S14 0,674

S15 0,709

S16 0,860

S17 0,811

Empati

S18 0,408 -0,801
S19 -0,736
S20 -0,645
S21 -0,517
S22 0,374 -0,486

Tablo 3’de, kullanilan 6lcege ait faktor analizi yer almaktadir. Yapilan analizde
KMO degeri 0,942, Barlett Tesit degeri ise 6820,172 bulunmustur. KMO degeri 0,90 ile
1,00 arasinda bulunmasi faktdr analizi i¢in orneklem yeterliliginin ¢ok iyi oldugu
anlamma gelmektedir (Alpar, 2017, s.268). KMO degeri ve Barlett Testi’nin anlamli
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cikmasi 6lgegin faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir. Faktorler arasi
korelasyonun varligindan dolayi rotasyon i¢in Direct Oblimin yontemi kullanilmgtir.

Analiz yapilirken faktdr analizi kullanilan kalite dlgeginin her ne kadar farkli
boyutlar1 olsa da faktorler arasinda yiiksek korelasyonun olmasi ve faktorlerdeki alt
boyutlarin  katilimeilar tarafindan farkli faktorlerde algilanabilmesi sebebiyle
Parasuraman ve arkadaglarinin (1991) olcegi gelistirirken yaptig1 faktor analizi ile
benzer sonuglar ortaya ¢ikmis ve bazi maddelerin farkli boyutlarda yer almasina neden
olmustur. Olgek 5 boyutlu olsa da ilk yapilan ¢alismada ve yapilan pek ¢ok tekrarinda 4
boyutlu olarak sonu¢ vermektedir ve bu dort faktdr varyanslarin %61,522’sini
aciklamaktadir. Alt boyutlar1 ve katilimcilarin bazi maddeleri farkli boyutlar ile
iliskilendirmelerini dogrulamak i¢in 5 olan faktdr sayis1 6 ya ¢ikartilarak tekrar faktor
analizi yapilmis ve alt boyutlar ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 4. Altili Faktor Yiikleri Tablosu
Faktor 1 Faktor2 Faktor3 Faktor4 FaktorS Faktor 6

Fiziksel Ozellikler

S1 0,819

S2 0,725

S3 0,309

S4 0,305

Giiven

S5 0,915

S6 0,822

S7 0,466

S8 0,482

S9 0,392 0,465

Heveslilik

S10 0,651

S11 0,562

S12 0,924

S13 0,602

Giivenilirlik

S14 0,476

S15 0,442

S16 0,518

S17 0,334 0,546

Empati

S18 0,579
S19 0,822
S20 0,756
S21 0,679
S22 0,545

Tablo 4’de goriildiigl iizere, faktorlerin alt boyutlarin1 gérmek i¢in faktor sayisi
6’ya cikartilarak tekrar analiz yapilmistir. Sonuglara gore fiziksel 6zellikler boyutundaki
4 soru da ayni faktdrde yer almistir. Giliven faktoriindeki 5, 6, 7 ve 9. sorular ayni
faktorde yer almistir. Tabloya gore 8. ve 9. sorularin alt boyutlar olduklar1 sdylenebilir.
9. Soru 0,392 ile 5,6 ve 7. soru ile ayni faktorde yer alirken 8. Soru ile beraber
0,465’11k bir faktor yiikii ile ayr1 bir faktorde yer almistir. Heveslilik boyutundaki 4 soru
da aymi faktdrde yer almistir. Glivenilirlik boyutundaki 14. soru 0,476’lik bir faktor
yiikii ve 17. soru 0,334’liik faktor yiikii ile heveslilik boyutunda yer almiglardir. Ancak
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17. sorunun giivenilirlik boyutundaki faktor yiikii gérece olarak heveslilik boyutuna
gore 0,546’dir. Empati boyutundaki 18, 19, 20, 21 ve 22. sorular ayr1 bir faktor olarak

beraber yer almiglardir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Birbirleri ile Korelasyonu

Degiskenler f')lzz(lei{lgle(ller Giiven Heveslilik Giivenilirlik Empati
Fiziksel Ozellikler 1

Giiven 0,596* 1

Heveslilik 0,548%* 0,671% 1

Giivenilirlik 0,478* 0,592* 0,794* 1

Empati 0,502%* 0,568* 0,695%* 0,644%* 1
*p<0,01

Tablo 5’de hizmet kalitesinin tiim bilesenleri arasinda 0,01 diizeyinde yliksek diizeyde
pozitif bir korelasyon oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir. Faktorler arasinda en
diisiik korelasyon 0,478 ile fiziksel 6zellikler faktorii ile giivenilirlik arasindadir. En
yiiksek korelasyon ise 0,794 ile heveslilik ve giivenilirlik arasindadir. Buna goére hizmet
kalitesi bilesenleri arasindaki en diisiik korelasyonlu iki faktor arasinda orta diizeyde
iliski oldugu sdylenebilir. Diger faktorler arasinda orta, ortanin iizerinde dikkate deger
iligki ve yiiksek iliski korelasyon katsayilarina bakilarak sdylenebilir (Alpar, 2017:42).

Tablo 6. Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Bilesenleri Arasindaki liski

t df  Sig. (2-tailed) Sonug¢

Fiziksel Varyanslarin esit -431 463 0,667 Hy= Kabul

Ozellikler oldugu varsayimi1

Giiven Varyanslarin esit 1,048 463 0,295 Hy= Kabul
oldugu varsayimi

Heveslilik Varyanslarin esit -0,555 463 0,579 Hy= Kabul
oldugu varsayimi

Giivenilirlik  Varyanslarin esit 0,079 463 0,136 Hy= Kabul
oldugu varsayimi

Empati Varyanslarin egit 0,465 463 0,642 Hy= Kabul

oldugu varsayimi

Tablo 6’da ise t testi sonucuna gore kisilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algilari
arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 anlasilmaktadir. Buna gore Hy hipotezi kabul

edilmisgtir.

Tablo 7. Gelir Diizeyi ile Kalite Bilesenleri Arasindaki iliski

Kareler Kareler Toplami
Toplami Sd Karesi f P
B1 Gruplar Arasi 5,453 4 1,363 0,969 0,424
Grup ici 647,058 460 1,407
Toplam 652,152 464
B2 Gruplar Arasi 20,308 4 5,077 2,930 0,021
Grup ici 796,987 460 1,733
Toplam 817,295 464
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B3 Gruplar Arasi 12,890 4 3,223 2,048 0,087
Grup i¢i 723,899 460 1,574
Toplam 736,789 464

B4 Gruplz_lr Arasi 14,015 4 3,504 2,440 0,046
Grup I¢i 660,576 460 1,436
Toplam 674,591 464

BS Gruplar Arasi 6,731 4 1,683 1,039 0,387
Grup i¢i 745,238 460 1,620
Toplam 751,969 464

Katilimeilarin gelir diizeyi ile kalite bilesen algis1 arasindaki iliskiyi anlamak i¢in
tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Tablo 7’de goriilen analiz sonuclarina gore;
katilimcilarin gelir diizeyleri ile giiven ve giivenilirlik algilar1 arasinda anlamli fark
vardir. Yine analiz sonuglarina gore katilimcilarin gelir diizeyi ile fiziksel 6zellikler,
heveslilik, empati algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sdylenebilir. Anlamli
farkliliklarin hangi alt gruplardan olustugunu anlamak icin Games-Howell analizi
yapilmistir.

Tablo 8. Gelir ile Giiven Bileseni icin Yapilan Varyans Analizi

Kareler Kareler Toplami

Toplami Sd Karesi f P
Gruplar Arasi 20,308 4 5,077 2,930 0,021
Grup Ici 796,987 460 1,733
Toplam 817,295 464
g:l:?lg;l:lowe“ Gelir (TL) Ortalama Farki St:lr;c::rt p
0-1.500 1.501-2.500 0,48991* 0,14736 0,009
2.501-3.500 0,43859 0,16504 0,064
3.501-4.500 0,40798 0,24644 0,468
4.501 ve lsti 0,39003 0,21736 0,383
1.501-2.500 0-1.500 -0,48991* 0,14736 0,009
2.501-3.500 -0,05132 0,17505 0,998
3.501-4.500 -0,08193 0,25325 0,998
4.501ve iistii -0,09988 0,22506 0,992
2.501-3.500 0-1.500 -0,43859 0,16504 0,064
1.501-2.500 0,05132 0,17505 0,998
3.501-4.500 -0,03061 0,26393 1,000
4.501 ve isti -0,04856 0,23701 1,000
3.501-4.500 0-1.500 -0,40798 0,24644 0,468
1.501-2.500 0,08193 0,25325 0,998
2.501-3.500 0,03061 0,26393 1,000
4.501 ve isti -0,01795 0,29945 1,000
4.501 ve istl 0-1.500 -0,39003 0,21736 0,383
1.501-2.500 0,09988 0,22506 0,992
2.501-3.500 0,04856 0,23701 1,000
3.501-4.500 0,01795 0,29945 1,000
*p<0,05

Tablo 8’deki veriler degerlendirildiginde p<0,05 anlamlilik diizeyinde gelir
diizeyi 0- 1.500 TL arasinda olan katilimeilar ile gelir diizeyi 1.501-2.500 TL arasinda
giiven algis1 bakimindan anlamli bir fark vardir. Gelir diizeyi 0-1.500 TL arasinda olan
katilimcilarin giiven algilarmin 1.501-2.500 TL arasinda olan katilimcilara gére daha
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yiiksek oldugu sdylenebilir. Diger gelir gruplarindan katilimcilarin gelir diizeyleri ile
giiven algis1 arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

Sonuc ve Oneriler

Literatiirdeki bir¢ok calismada deginildigi gibi sadece fiyat ile rekabet etmeye
caligmak, siirdiirtilebilirlik agisindan miimkiin degildir. Bu sebeple, havayolu igletmeleri
kalite ¢alismalarina 6nem vermek zorundadir. Geleneksel havayolu isletmelerinde tercih
edilirlik agisindan ugak i¢i hizmetlerin kalitesi onemlidir. Diisiik maliyetli havayolu
isletmelerinde ise ucgak ici hizmetlerin kalitesi ayrica Onem tasimaktadir. Diisiik
maliyetli havayollarinda ugak i¢i hizmetler, ¢ogunlukla iicret karsiligi sunulmaktadir.
Ucretli olarak sunulan bu hizmetlerin kalitesi, yolcularin beklentilerini karsilarsa talep
artigina bagl olarak ek gelirler artabilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular degerlendirildiginde, yapilan bilesenler arasi
korelasyon analizinde 5 bilesenin birbirleri ile orta ve yiiksek diizeyde pozitif yonlii
korelasyona sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, kullanilan modelin ve 6l¢egin
tasarimcilar1  tarafindan  ortaya konulan korelasyon sonuglariyla benzerlik
gostermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991; Cronin ve Taylor, 1994).
Isletmenin bu bilesenlerden herhangi birisinde gosterecegi gelisimin, diger kalite
bilesenlerinin algisinin yiikselmesine ve genel tatminin artmasina neden olabilir.

Calismada, kisilerin egitim diizeyi ile hizmet kalite algis1 arasinda anlamli bir fark
bulunamamuistir. Bu sonuca gore, egitim diizeyleri arasindaki farkliligin kisilerin hizmet
kalite algisini degistirmedigi ve egitim diizeyinin temel amaci bir yerden bir yere
gitmek olan bir hizmet tiirii i¢in, kalite algisi1 agisindan anlamli bir fark olusturmadig:
sonucuna varilabilir.

Gelir diizeyleri ile kalite bilesenleri algisi arasinda, sadece giiven boyutunda 0-
1.500 TL ile 1.501-2.500 TL olanlar arasinda anlamli bir fark bulunmustur ve bu
farklilik diger gelir gruplarinda olusmamistir. Gilivenilirligi daha diisiik parametrik
olmayan bir test (Games-Howell) oldugu géz 6niinde bulunduruldugunda, genel olarak
gelir diizeyinin hizmet kalite algisin1 degistirmedigi sOylenebilir. Gelir onemli bir
degisken olmasma ragmen, bu farkliligin ortaya ¢ikma nedeninin sirketin sunulan
hizmetleri kisisellestirme olanagi oldugu diisiiniilmektedir. Kisiler biit¢elerine gore ugus
oncesi ek bagaj hakk: satin alabilmekte, ilk ve acil ¢ikis siralarindaki gérece genis diz
mesafeli koltuklar satin alabilmekte ve bir¢ok yemek ¢esidinden birini tercihlerine gore
siparig edebilmektedirler. Ugak i¢i hizmetlerdeki cesitlilik, farkli gelir diizeyine sahip
bireylerin hizmet kalitesi algilarinda anlamli farkliliklarin olusmamasinin nedeni
olabilir.

Pekkaya ve Akilli (2013), yaptiklar1 ¢alismada demografik 6zelliklerin hizmet
kalite algist iizerinde 6nemli etkileri oldugu sonucuna varmislardir. Calismanin Atatiirk
Havalimani’nda yapilmis olmasi ve ¢ogunlukla geleneksel havayolu sirketlerinin
ucaklariin bu meydana sefer diizenlemesi, ¢calisma sonuglarindaki bu farkliligin nedeni
olabilir. Ayrica bu calismanin havayolu isletmeleri i¢in genel bir hizmet kalite algisi
Olemeyi amagladigi unutulmamalidir. Hatipoglu ve Isik’in (2015) Anadolu Jet yolcular
ile yaptig1 ¢aligmada; egitim, gelir durumu gibi demografik farkliliklarin hizmet kalite
algisinda anlamli farkliliklara neden olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

X Havayolu Isletmesi, lineer fiyatlandirma politikas: izlemesi nedeniyle yani ucus
icin satilan bilet miktarina bagl olarak bilet fiyatlarinin artmasindan dolay1 yolcularina
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sabit bir fiyat sunmamaktadir. Bu da, fiyat-kalite konusunda dogru bir analiz
yapilmasinda gii¢liiklere neden olmaktadir.

Diisiik maliyetli havayolu isletmeleri, pazarda tutunabilmek adina miimkiin
oldugu kadar sundugu hizmetleri kisisellestirmeli bdylelikle farkli egitim, gelir ve yas
gruplarindaki  kisilerin  beklentilerini  karsilayarak hizmet kalitesi algilarim
arttirmalidirlar. Gorkem ve Yagci'nin (2016) geleneksel bir havayolunda yaptigi
calisgmada ucak i¢i ikramlar, en yiiksek kalite ortalamasina sahip Onermedir.
Calismamizda ise X Havayolunun en diisiik kalite ortalamasinin bu 6nermede olmasi,
dikkat ¢ekicidir. Ucak iginde satilan iirlinlere yapilacak fiyat ayarlamasi veya mentideki
degisiklikler, ikram kalite algisinin yiikselmesini saglayabilir. Hizmet kalitesinin
bilesenleri arasindaki korelasyon gz Oniine alindiginda, ikramlardaki memnuniyet
artisinin genel kalite algisinda yiikselise sebep olacagi sdylenebilir.

Bu calisma, Tiirkiye’deki bir diisiik maliyetli havayolu isletmesi {lizerinde ve
sadece Tiirk yolcularla yapilmistir. Bundan sonra konu ile ilgili ¢aligmalar yapacak
aragtirmacilara bir Oneri olarak, Tirkiye’yi tercih eden yabanci yolcular ve transit
yolcular1 kapsayacak bir arastirmanin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Ayrica benzer destinasyonlara ug¢an Avrupa’daki diisiik maliyetli havayollar1 ile
yapilacak daha biiyiik dlgekli bir ¢alisma, Tiirkiye’deki havayollarinin hizmet kalitesi
durumu hakkinda fikir sahibi olmay1 saglayacak ve basarili stratejik kararlar
verilmesinde yardimci olacaktir.

Calismada kullanilan o6lcek, genel anlamda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
tasarlanmigtir. Bu nedenle Olgek iizerinde ugak i¢i hizmetlere yonelik degisiklikler
yapilmistir. Bununla birlikte havayolu isletmelerinin kendilerine has yapilarindan
dolay1, sadece ucak ici hizmetlere 6zgii gelistirilecek bir 6l¢egin konu ile ilgili daha
0zglin ve yararli sonuglara varilmasina yardimei olacagi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary
1. Introduction

With the increasing importance of service enterprises and growing share in the
economy, quality service provision has become important in terms of businesses and
there have been many studies in the literature aimed at increasing, improving and
measuring service quality.

Tourism has a labor-intensive structure and is at the forefront of the products it
offers. High service quality; is very important for the tourism industry and its sub-
sectors in terms of ensuring competitiveness and sustainability.

Accessibility is one of the most important features for a place to become a tourism
destination. Air transport is the type of travel that contributes most to the development
of tourism among the transportation types. As the speed, technology, comfort, and costs
associated with this type of travel increased, both demand for air transport increased and
there was a significant increase in the number of passengers traveling worldwide
(Worlbank, 2017).

In-flight services are one of the most basic marketing elements of airline
operators, making travel a pleasure. Many factors, including food and beverages on
board, TV and video display, internet access, entertainment systems, the width of the
seats and the distance between the knees, the cleanliness of the planes, the attitude and
behavior of the cabin crew, and the materials placed on the toilet are among the topics
of inflight services.

Low cost airline operators have competitive advantages in many countries due to
low tarifs and similar service quality compared to traditional airline operators. The
needs of all customers are not the same (Kim and Lee, 2011).

Low-cost airlines can’t cut down on safety-related issues if they interrupt service
costs. Safety is a top priority for all conventional or low-cost airlines, even if service
quality is an important issue for airlines (Rhoden, Ralston, and Ineson, 2008).

2. Method

The survey was conducted using X Airlines, which uses Istanbul Sabiha Gokgen
Airport as its main base, and the survey method with passengers who have experienced
flight experience. Companies operating in Istanbul Sabiha Gokgen Airport have been
researched and it has been revealed that there are three different low cost airlines
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operating in this square. Taking cost-time factors into account, it was found appropriate
to work with the passengers of Turkey's largest (number of airplanes, number of seats
and passengers) low-cost airline operator.

The universe of the research is composed of people who traveled with X Airlines
operating in Sabiha Gokgen Airport in Istanbul. Sampling was chosen by non-random
sampling methods. The universe of the research is the passengers of Turkish Republic
citizens. The number of samples required at 5% certainty level was found to be 384
(Coskun et al., 2015, p. 137). The number of samples used in the study is 465.

In the study, sampling method was used easily from non-random sampling
methods. The data obtained from the survey were analyzed using SPSS statistical
package program. Frequency analysis, factor analysis, independent bivariate t-test, one-
way ANOVA and correlation test results were interpreted by tabulation.

3. Findings

It is possible to say that there is a highly positive correlation between the levels of
significance of 0.01 among all components of service quality. The lowest correlation
between the factors is between 0.488 and the physical property factor and reliability.
The highest correlation is between 0.794 and responsiveness and reliability.
Accordingly, it can be said that there is a moderate correlation between the two lowest
correlated factors of service quality components. This shows that there is a high
correlation between the factors, and explains why some of the factors in different
factors cause loads in other factors. As a result of the analysis, any increase in the
quality of service components will affect other components and increase overall
satisfaction.

One way analysis of variance was conducted to determine the relationship
between participants' income level and quality component perception. According to the
analysis results, there is a significant difference between the income levels of the
participants and the perceptions of trust and reliability and it can be said that there is no
significant difference between the level of income of the participants and the physical
features, responsiveness and empathy perceptions.

A Games-Howell analysis was conducted to understand which subgroups the
significant differences are made from. There is a meaningful difference between the
participants with income level between 0- 1500 TL and the income level between 1501-
2500 TL with respect to the confidence sense. It can be said that the participants with a
level of income between 0-1500 TL had a higher level of confidence perceptions than
those between 1501-2500 TL. There was no significant difference between the income
levels of the other income groups and the participants.

4. Conclusion and Discussion

As mentioned in many studies in the literature, it is not possible to try to compete
only with price in terms of sustainability. For this reason, airline operators have to pay
attention to quality studies. The quality of in-flight services is important in terms of
preference in traditional airline companies.

When the findings obtained from the research are evaluated, it can be seen that in
the analysis of the correlation between the components, the five components have a
positive correlation with each other at a moderate and high level, and the development
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that the operator shows in any of these components may lead to an increase in the
perception of other quality components and an increase in overall satisfaction

A significant difference was found between the income levels and the quality
components perception between the ones between TL 0-1.500 and TL 1.500-2.500 only
in the trust dimension and this difference did not occur in other income groups.
Considering that the test is a nonparametric test, which is considered to be less reliable,
it can be said that the level of income in general does not change the perception of
service quality. Given the fact that income is an important variable, the possibility of
personalizing the services offered by the company may be the result of this.

Low-cost airline operators are able to personalize their services in order to be able
to stay on the market, so they can meet different preferences and improve perceptions of
service quality by satisfying people in different education, income and age groups. The
price adjustment to be made to the products sold on the other side or the changes in the
menu may provide the catering quality sense. Considering the correlation between the
components of the service quality, it can be said that the general quality perception will
increase because it is thought that the increase in satisfaction in refreshment may cause
a rise in the perception of other quality components. Since the scale used is a general
quality of service scale, changes have been made to inflight services. But a scale to be
developed for inflight services due to its own structure of airline operators can help to
achieve more meaningful results.
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