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Ozet

Havayolu ile yolcu tasimacilig1 diinyada ve Tiirkiye'de her gecen sene biiylime
gostermektedir. Bu biiyiime ile birlikte sektordeki rekabet de yogunlasmakta ve
havayollar1 i¢in yliksek bir hizmet kalitesi diizeyinin saglanmasi zorunlulugu ortaya
cikmaktadir. Havayollarinda, diigiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollar1 olmak
iizere iki ana is modelinden bahsedilebilir. Bu calismanin amaci, Tiirkiye'de diisiik
maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin misterilerinin hizmet kalitesi beklentileri
arasinda fark olup olmadigmin arastirilmasidir. Veriler, kolayda ve kartopu 6rnekleme
yontemleri ile belirlenen 370 kisiden, online anket yardimiyla toplanmistir. Soru
formunda Zeithaml ve dig. (1990) tarafindan gelistirilerek Sultan, Simpson (2000)
tarafindan havayollarina uyarlanan bes boyutlu hizmet kalitesi (SERVQUAL) 6lgegi
kullanilmistir.  Arastirma sonucunda, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan
havayollarmin miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir. Bununla birlikte, tiim kalite boyutlar i¢in
ortalamalarin yiliksek olmasi, havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin,
Odenen bilet fiyatindan bagimsiz olarak, oldukca yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ayrica, havayolu tercihi yaparken, diisiik maliyetli havayollarinin miisterilerinin en ¢ok
fiyat1 dikkate aldiklari, tam hizmet sunan havayollarinin misterilerinin ise gec¢mis
deneyimleri géz dniinde bulundurduklar1 belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Diisiik Maliyetli Havayolu, Tam Hizmet Sunan
Havayolu
Abstract

Passenger transport by air achieves growth every year in Turkey and in the
world. Along with this growth, competition in the sector is intensifying and necessity of
providing a high level of service quality for airlines is emerging. Two basic business
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models of airlines are low cost and full service. The purpose of this study is to
investigate whether there is a difference between service quality expectations of low
cost and full service airlines' customers, in Turkey. The data were collected via online
questionnaire from 370 individuals determined by convenience and snowball sampling
method. The five-dimensional SERVQUAL scale, developed by Zeithaml et al. (1990)
and adapted to the airline by Sultan, Simpson (2000), was included in the
questionnaire. As a result, it was determined that there was no statistically significant
difference between the service quality expectations of customers of low cost and full
service airlines. However, the high averages for all quality dimensions suggest that
airline customers' service quality expectations are quite high, regardless of the ticket
price they pay. In addition, when making an airline choice, it has been determined that
low-cost airlines 'customers consider mostly the price, while full-service airlines’
customers consider their past experiences.

Keywords: Service Quality, Low Cost Carriers, Full Service Carriers.

1. Giris

Wright Kardeslerin 17 Aralik 1903 tarihinde Kitty Hawk / North Carolina’da
gerceklestirdikleri ilk kontrollii, havadan agir ve motor giicli ile gergeklestirilen ugusun
(Taneja, 1989) iizerinden gecen 114 seneden fazla siirede havacilik ¢ok Onemli
gelismeler kaydetmistir. Uluslararasi Hava Tagimaciligt Birligi (IATA) tarafindan 2017
yilinda yayimlanan bir rapora gore 2016 yilinda tiim diinyada havayollari ile 3.8 milyar
yolcu taginmistir. Bu rakam 2015 yilina gére %7 artisa karsilik gelmektedir (IATA,
2017).

Tiirkiye'de ise Devlet Hava Meydanlari Isletmesi (DHMI) verilerine gore, 2017
Ekim sonu itibari ile i¢ hatlarda 91.315.939, dis hatlarda 73.203.412 olmak {izere
toplamda 164.519.351 yolcu havayolu ile tasinmistir. Bu rakamlar bir dnceki yila gore
i¢ hatlarda %35.3, dis hatlarda %10.2 ve toplamda %10.2 artis1 gdstermektedir (DHMI,
2017).

Agirlikli olarak soyut (intangible) {irlin sunan havayollar1 (Zeithaml, Bitner,
2003, s.5) bu ozellikleri ile hizmet isletmesi niteligi tagimaktadirlar. Bu nedenle,
rekabetin ¢ok yogun oldugu havayolu sektoriinde hizmet kalitesi ile ilgili algi ve
beklentilerin dl¢lilmesi glinlimiizde daha 6nemli hale gelmektedir. Gittik¢e biiylimekte
olan hava tagimaciligindan pay almak ve paylarini artirmak isteyen havayollar i¢in
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi giderek daha fazla hayati 6neme sahip bir konu
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica, havacilik sektoriindeki yogun rekabetin bir sonucu olarak igletmelerin
yiiksek kalitede hizmet saglamalar1 da onemli bir pazarlama zorunlulugu haline
gelmektedir (Ostrowski, O’Brien, Gordon, 1993).

2. Literatiir incelemesi

Bu boliimde, havayollarinin i modelleri kapsaminda tam hizmet sunan ve diigiik
maliyetli havayollar1 hakkinda bilgiler verilmektedir. Ayrica hizmet kalitesi kavrami
tizerinde durularak, Tiirkiye'de yapilan ilgili ¢aligmalardan bahsedilmektedir.

2.1. Havayollarinda is modelleri

Havayollar1 i3 modelleri ile ilgili olarak degisik kaynaklarda farkli
siniflandirmalara rastlamak miimkiindiir. Bir smiflandirmada havayolu yolcu
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tasimaciliginda is modelleri; tam hizmet sunan, diisiik maliyetli, bolgesel, charter ve is
havacilig1 (hava taksi) olmak lizere bese ayrilmaktadir (Koch, 2010, s.154). Bir baska
smiflandirma ise; tam hizmet sunan, diisiik maliyetli ve bdlgesel havayollari
bi¢cimindedir (McKnight , 2010, s. 46).

Havayolu yolcu tagimaciligi is modellerinin siniflandirmasinda oldugu gibi, bu
is modellerinin adlandirilmasinda da bir terim birligi bulunmamaktadir. Ornegin ayni is
modeli farkli kaynaklarda; tam hizmet (full-service) (Koch, 2010, s.154), sebeke
(network) (McKnight, 2010,s.46), tam hizmet sebeke tasiyict (Budd, Ison, 2017),
geleneksel (ICAO, 2016), bayrak tasiyict (Koch, 2010, s.154) veya eskiden kalma
(legacy) (McKnight, 2010, s.46) olarak adlandirilabilmektedir.

2.1.1. Tam hizmet sunan havayolu is modeli

Bu is modelinde havayollar1 birden fazla sinifta hizmet sunmaktadir (Ekonomi,
is, birinci sinif v.b.). Seyahat edilen sinifa bagli olarak degisen koltuk konforu ve
iicretsiz yeme-i¢gme, kabin i¢i eglence imkani sunulmaktadir (Koch, 2010, s.156).

Tam hizmet sunan bir havayolu tipik olarak geleneksel, milli veya biiylik bir
havayoludur. Genis bir ucus agina sahiptir (bu nedenle ag-network tasiyici olarak da
adlandirilir). Farkli oturma siniflari, ugus i¢i eglence, yiyecek ve igecekler, kabinde
bagaj bulundurma, seckin yolcular i¢in bekleme salonlar1 ve sadakat programu iiyelikleri
gibi hizmetleri bulunmaktadir (ICAO, 2016).

2.1.2. Diisiik maliyetli havayolu is modeli

Diisiik maliyetli havayolu is modelinde sadece ekonomi sinifi bulunmakta,
koltuk genisligi ve araliklar1 miimkiin olan en diisiik degerlerde olmakta ve iicretsiz
yeme-igme imkani saglanmamaktadir (Koch, 2010, s.159). Genellikle yeme-igme ilave
bir licret 6denmesi ile ger¢eklesmekte ve havayolu tarafindan bu sekilde bir ek gelir
elde edilmektedir.

Diisiik maliyetli havayolu is modelinin diinyadaki onciisii ABD'li Southwest
Havayollari'dir. Avrupa'da ise ilk olarak Irlanda'i Ryanair tarafindan uygulanmustir.
Tiirkiye'de Pegasus Havayollar1 2005 yilinda Esas Holding tarafindan satin alindiktan
sonra tarifeli seferlere baslamis ve bu is modelinin Tiirkiye'deki Onciisii olmustur
(Pegasus, 2017). Bu modelde maliyet {izerine odaklanilir ve asil olan yolcular1 bir
yerden baska bir yere ulastirmaktir (Koch, 2010, s.157).

Diisiik maliyetli havayollarinda genellikle ticretsiz yiyecek ve igecek servisi
olmadig1 i¢in mutfak alanlar1 kisithidir. Bazilar1 geriye doniis (turnaround) zamanlarini
kisaltmak ve ugaklarin havada oldugu siireyi uzatmak icin ikincil havaalanlarini
kullanmakta, maliyeti azaltmak ve yiikleme bosaltmay1 daha hizli ger¢eklestirmek
maksadiyla terminalde yolcu kopriisii kullanmak yerine apronda 6n ve arka kapilardan
yolcular1 merdiven ile indirme ve bindirmeyi tercih etmektedir (Budd, Ison,
2017,s.111).

Diger maliyet azaltma stratejileri arasinda reklam ve promosyon mesajlarinin
kisa ve basit tutulmasi, komisyonlar nedeni ile seyahat acenteleri veya kiiresel biletleme
sistemleri gibi aracilarin miimkiin oldugu kadar kullanilmamasi da yer almaktadir
(Budd, Ison, 2017,s.111).

Bu is modelini benimseyen bir havayolu digerlerine gore diisiik maliyet yapisina
sahip bir havayoludur ve yolcularindan digerlerine gore daha diisiik fiyatlar talep eder.
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Boyle bir tasiyict bagimsiz, biiyiik bir havayolunun bir boliimii veya alt kurulusu veya
baz1 durumlarda bir havayolu grubunun eski charter kolu olabilir (ICAO, 2016).

2.1.3. Bolgesel havayollar1

Bolgesel havayollari, ana trafik akisindan uzak daha kiigiikbolgeleri birbirine
baglayan havayollaridir. Giiniimiizde bolgesel havayollar1 artan bir sekilde tam hizmet
havayollar1 sistemine entegre edilmektedir. Bu entegrasyon satin alma ve bolgesel is
ortagi biciminde gerceklesmektedir (Koch, 2010,s.159).

2.1.4. Charter havayollar1

Charter havayollar tarifesiz sefer gereceklestiren havayollaridir. Genellikle
Akdeniz iilkelerine bir tur paketinin pargasi olarak yolcu tasirlar. Bu havayollarinin
ucuslarinda mevsimsel etkiler ¢cok dnemlidir (Koch, 2010,s.161).

2.1.5. Is havacilig1 (Hava taksi)

Is havaciigi (veya hava taksi) kiiciik jet ucaklari, pervaneli ugaklar veya
helikopterler ile talep durumunda gergeklestirilir. Hava taksiler miisterilerine zaman
tasarrufu, esneklik, konfor, giivenlik, gizlilik gibi avantajlar saglamaktadirlar
(Wensveen, 2007,s.139).

2.2. Hizmet Kalitesi kavrami

En kaliteli hizmetin tanimlanmasi ve sunulmasi i¢in en 6nemli adim miisterinin
ne beklediginin tam olarak ortaya konulmasidir (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990;
Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996).

Beklentiler, miisterilerin kalite degerlendirmelerinin ve tatmin algilamalarinin
temel belirleyicileri olarak goriilmektedir (O’Connor, Trinh, Shewchuk, 2000). Buna
gore, hizmet silirecleri tasarlanirken miisteri beklentilerinin  &grenilmesi  ve
diizenlemelerin bu dogrultuda gergeklestirilmesi faydali olacaktir.

Hizmeti alan misterilerin kalite algilamalarinin GSlgiilmesi ve beklentilerin
karsilanip karsilanmadiginin belirlenmesi de oldukc¢a 6nemlidir (Pakdil, Aydin, 2007).
Geribildirim mekanizmasinin bu sekilde islemesi, hizmet kalitesinin beklentilerin
altinda kalmasi durumunda isletmelerin gerekli diizenlemeleri yapip rekabete yenik
diismemeleri agisindan ¢cok énemli bir avantaj olacaktir.

Beklentilerin ve kalite algilamalarinin dl¢lilmesi amaciyla en ¢ok kullanilan
Olcek olan hizmet kalitesi (SERVICE QUALITY-SERVQUAL) 6l¢egi (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1988), hizmetin soyut bir deneyim olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin
miisterilerin  siibjektif degerlendirmelerinden ibaret oldugu diisiincesi {istline
kurulmustur (Pakdil, Aydin, 2007). Buna goére miisterilerin algilamalar1, diger pek ¢ok
performans dl¢limiinden daha anlamlidir (Akan, 1995). Kalite, miisterilerin beklentileri
ve algilamalar1 arasinda farka bakilarak degerlendirilir ve beklentiler Ol¢egin ¢ikis
noktasidir (Pakdil, Aydin, 2007).

Havayolu hizmetlerinde kalitenin tanimlanmasi, hizmetin heterojenligi,
soyutlulugu ve ayrilamazlig1 nedeniyle olduk¢a gii¢ oldugundan (Chang, Yeh, 2002), bu
tarz bir hizmet kalitesini en iyi miisterilerin tanimlayabilecegi savunulmaktadir (Butler,
Keller, 1992).

SERVQUAL 6lcegi hizmet kalitesini bes boyutta ele alinmaktadir (Zeithaml
v.d., 1990). Hizmet kalitesi (SERVQUAL) boyutlarinin Tiirk¢e karsiliklar1 konusunda
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bir terim birligi bulunmamaktadir (EK 1). Bu calismada; fiziksel ozellikler (tangibles),
giivenilirlik (reliability), heveslilik (responsiveness), giivence (assurance) ve empati
(empaty) terimleri kullanilmistir.

Fiziksel ozellikler, hizmetin genellikle goz ile goriilen somut unsurlarini
kapsamaktadir. Bunlar arasinda; modern ucak ve ekipman, gorsel agidan ¢ekici ¢aligma
ortamlari, temiz ve diizgiin goriinimlii c¢alisanlar ve gorsel agidan g¢ekici brosiir ve
talimatlar yer almaktadir.

Giivenilirlik, havayolunun s6z verdigi hizmeti ilk seferde, dogru, zamaninda ve
hatasiz yerine getirmesidir.

Heveslilik, havayolu calisanlarinin yolculara hizmeti dogru, hizli, hevesli ve
oncelikli olarak gergeklestirmesidir.

Giivence, havayolu calisanlarinin konularinda bilgili, yolculara kars1 nazik ve
giiven verici olmalaridir.

Empati ise, havayolu calisanlarinin yolculara kisisel 6zen gostermesi, onlarin
iyiligini diistinmesi ve kendilerine 6zgii ihtiyaclarini anlayabilmesidir.

Literatiirde, farkli is modellerine sahip havayollar1 miisterilerinin kalite
beklentileri ve kalite degerlendirmelerinin farkli olup olmadigi ve hangi is modelinde
daha yiiksek olduguna iliskin caligsmalarda ulasilan bulgular farklilik arz edebilmektedir.
Ormegin, Baker (2013) tarafindan ABD Ulastirma Bakanligi Hava Ulastirma
Raporlarinda yer alan 14 ABD Havayolunun 2007-2011 yillar1 arasindaki verileri
kullanilarak yapilan arastirma sonucunda, diisiik maliyetli havayollarinin hizmet
kalitesinin genel olarak geleneksel havayollarindan daha yiiksek oldugu bulunmustur.
Massawe (2015) ise yaptig1 arastirmada diigiik maliyetli havayolu yolcularinin hizmet
beklentilerinin, tam hizmet sunan havayolu yolcularindan daha diisiik oldugu sonucuna
ulagmustir.

2.3. Tiirkiye'de yapilan ilgili calismalar

Celikkol ve dig. (2012) tarafindan Sabiha Goék¢en Havalimaninda yapilan
aragtirmada, 280 gelen yolcuya iki bolimli anket uygulanmistir. Calisma sonucunda;
havayolu miisterilerinin havayolunu tercih nedenleri 3 faktoér (Giivenilirlik ve iyi
hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk), havayolundan memnuniyetleri ise
iki faktor (Giivenlik ve kalite, rahatlik ve gesitlilik) altinda toplanmustir.

Cirpin, Kurt (2016) tarafindan yapilan arastirmada, Atatiirk Havalimaninda
bliylik bir havayolunun 147 yolcusuna uygulanan anket ile miisteri beklentileri ve
miigteri algis1 karsilastirilarak miisteri memnuniyeti degerlendirilmistir. Caligma
sonucunda; misterilerin en biiyiikk beklentisinin hizmet kalitesi boyutlarindan
"giivenilirlilik" boyutunda oldugu, buna karsilik miisterilerin "empati" boyutunda en
diistik beklentiye sahip oldugu belirlenmistir.

Ataman ve dig. (2011) tarafindan 225 Tiirk Hava Yollar1 "business class"
yolcusu ile yapilan arastirmada hizmet kalitesi (SERVQUAL) Modeli ile yolcularin
algilar1 ve beklentileri bes hizmet kalitesi boyutunda tespit edilmistir. Calisma
sonucunda; algi-beklenti farkinin en diisiik oldugu hizmet kalitesi boyutu olarak
"fiziksel Ozellikler" belirlenmistir. Algi-beklenti farkinin en biiyiik oldugu hizmet
kalitesi boyutu ise "giivenilirlik" dir.
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Pekkaya, Akilli (2013) tarafindan yapilan arastirmada, Atatiirk Hava Limaninda
uygulanan 410 anket ile Tiirkiye'de faaliyet gosteren sekiz havayolu sirketi
miisterilerinin hizmet kalitesi degerlendirmeleri tespit edilmistir. Arastirma sonucunda
yolcularin algiladiklar1 en yiliksek hizmet kalitesi boyutlar1 sirasi ile "gilivenilirlik",
"glivence" ve '"fiziksel ortam" olarak belirlenmistir. Ayrica hizmet kalitesi
degerlendirmesinin; cinsiyet, yas, egitim, aylik gelir, yolculuk sayis1 ve seyahat amacina
gore farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Bu kapsamda:

* Erkekler tarafindan "heveslilik" ve "empati" boyutlarina kadinlara gore daha
yikksek puanlar verilmistir. Diger boyutlarda ise kadinlarin verdikleri puanlar
erkeklerden daha yiiksektir.

* Yashlar genglere gore "fiziksel ortam" boyutunu daha zayif olarak
degerlendirmektedirler. Orta yastaki yolcular, kiiciik ve ileri yastakilere gore
"heveslilik" ve "empati" boyutlarin1 daha zay1f gormektedir.

* Lise ve alti egitim seviyesindeki yolcular, sunulan hizmetlerde "fiziksel
ozellikler" boyutunu daha zayif gérmektedir. Lisansiistii egitim yapanlar, "heveslilik"
boyutunu daha yiiksek bulmuslardir.

* Aylik geliri nispeten yiiksek (diisiik) olan yolcular, "heveslilik" ve "empati"
boyutlarint daha yiiksek (zayif) gérmektedir.

* Son yilda 7 ve tstii yolculuk yapanlar, "gilivenilirlik", "fiziksel 6zellikler" ve
"giivence" boyutlarin1 kendilerinden daha az seyahat edenlere gore daha zayif
bulmuslardir. Son yilda 4-6 kez yolculuk yapanlar, "fiziksel 6zellikler" ve "empati"
boyutlarini daha az veya daha ¢ok seyahat edenlere gore daha yiiksek puanlamislardir.

*Tatil amagli seyahat edenler, "heveslilik" boyutunu en yiiksek puanla
degerlendirilirken, ziyaret amacli seyahat edenlerde ise en diisiik puanlanmigtir. Ziyaret
amacli seyahat edenler, "giivence" boyutunu en yiiksek puanlandirirlarken, ig ve egitim
amagl seyahat edenlerde ise en diisiik puanlanmigtir. Ziyaret amacgli seyahat eden
yolcularda "empati" boyutu, diger gruplara gore en diisiik puanla degerlendirilmistir.

Safak v.d.(2003) tarafindan bes Avrupa Havayolunun 1014 yolcusu iizerinde
yapilan arastirmada, ayni1 noktaya (destinasyon) seyahat eden Tiirk ve yabanci ugak
yolcularinin demografik profilleri, davranigsal karakteristikleri ve havayolu hizmet
boyutlar1 anlayiglar1 agisindan anlamli farkliliklar oldugu bulunmustur.

Pakdil, Aydm (2007) tarafindan Istanbul Atatiirk Havalimaninda 385 yolcu ile
yapilan arastirmada "heveslilik" en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak belirlenmistir.
Ayrica; yolcularin daha Onceki tecriibeleri, bir havayolu firmasi segerken en 6nemli
etkendir. Anket sorularinda cinsiyet, yas, milliyet, egitim seviyesi, i$ pozisyonu, medeni
durum, ortalama havayolu kullanim miktari, son ugusun maksadi sorulmustur. Sonugta
egitim seviyesi, ugcma siklig1 ve ucus maksadinda beklenti ve algi anlamli bir sekilde
farklilagmistir. Egitim seviyesi beklenti ve algiy1 etkileyen 6nemli bir degisken olarak
tespit edilmistir.

Baynal ve dig. (2007) tarafindan 320 yolcu ile yapilan aragtirmada "Gtiiven" ve
"Gtivenilirlik" boyutlar1 yolcularin ¢ogunlugu tarafindan en Onemli boyut olarak
degerlendirilmistir. Sonugcta; yas, egitim durumu, gelir diizeyi, ugus nedeni ve sikligina
gore hizmet kalitesi skoru arasinda zayif bir iligkinin (korelasyon) oldugu goriilmiistiir.
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Aktepe, Sahbaz (2010) tarafindan Ankara’da, Tirkiye’nin en biiyiikk bes
havayolu igletmesinin 362 yolcusu {izerinde yapilan arastirmada; havayollar1 arasindaki
farkliligin en 6nemli dlgiitiiniin “yiyecek-icecek hizmetlerinin niteligi” ve “personelin
tutum ve davraniglart”, ikinci sirada ise “reklam kampanyalar1” ile “rezervasyon, bilet
alim v.b. islemlerde internetin kullanim1” oldugu bulunmustur.

Kazancoglu (2011) tarafindan Izmir Adnan Menderes Havalimani’nda 432 i¢ hat
yolcusu {iizerinde yapilan arastirmada; algilanan hizmet kalitesinin kurum imaji ve
miisteri sadakati iizerindeetkisinin oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Aydin, Yildirim(2012) tarafindan Istanbul Atatiirk Havalimani’nda 120 gelen ve
giden yolcu iizerinde yapilan arastirmada; havayollarinda modern techizat ve fiziksel
tesislerin genel olarak yolcular i¢in cok dnemli oldugu goriilmiistiir. Ayrica, emniyet ve
giivenilirlik de yolcularin 6nem verdikleri hususlardir.

Altinkurt ve dig. (2015) tarafindan Istanbul Sabiha Goékcen Havalimanindan
Trabzon'a ugus gerceklestirmis 390 yolcu ile yapilan arastirmada ayirt edici hizmetler;
bilet fiyatlarinin uygunlugu, gidilecek sehre veya yakin bir sehre tarife planlamasi, sehir
ici servis imkani, kampanya ve indirimler, check-in kapandiktan sonra ugusa kabul
edilme, iletisim ve sorun ¢dzme olarak belirlenmistir.

Hatipoglu, Isik tarafindan (2015) yilinda Adana ve Ankara'da toplam 500
Anadolujet yolcusu iizerinde yapilan arastirmada havayolu kullanma siklig1 ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda olumsuz bir iliski bulunmustur. Gelir seviyesi ve egitim
seviyesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligski bulunamamustir.

3. Yontem

Bu boéliimde, gerceklestirilen arastirmanin amaci, 6nemi, kullanilan yontem ve
hipotezler ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin amaci

Arastirmanin amaci, Tiirkiye'de tam hizmet sunan ve diisiik maliyetli havayolu
miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda fark bulunup bulunmadiginin tespit
edilmesidir.

3.2. Arastirmanin énemi

Bugiine kadar yapilan calismalarda cogunlukla bir veya birden fazla
havayolunun yolcularinin beklentileri ile algiladiklari hizmet karsilastirilarak hizmet
kalitesi Olclilmiistiir. Baz1 caligmalarda hizmet kalite boyutlarinin hangilerinin yolcular
tarafindan daha onemli oldugu belirlenmistir. Ayrica cesitli demografik o6zelliklere
sahip miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri arasinda fark bulunup bulunmadig:
incelenmistir. Bu ¢alismada ise digerlerinden farkli olarak ana amag, tam hizmet sunan
ve diislik maliyetli hava yollarinin miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda bir
fark olup olmadiginin tespit edilmesidir.

3.3. Evren ve orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan
havayollarmin yolculari, Orneklemini ise internet {izerinden Oncelikle kolayda
ornekleme akabinde de kartopu Ornekleme yontemi ile wulagilan 370 kisi
olusturmaktadir.
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3.4. Kullanilan dl¢ek ve pilot calisma

Calismada, Zeithaml ve dig. (1990) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
(SERVQUAL) 6lgeginin Sultan, Simpson (2000) tarafindan havayollarina adapte edilen
versiyonu Tiirkge'ye terclime edilerek kullanilmistir. Tiirkge’ye terclime ve tekrar
Ingilizce’ye geri terciimelerde, Ingilizce dgretmenligi mezunu ve havacilik sektdriinde
20 y1l is tecriibesi bulunan ve Ingilizce miitercim terciimanlik boliimii mezunu havacilik
alaninda 10 yil tecriibeli iki profesyonelden yardim almmustir. Olgegin terciimesi
sonrasinda pilot anket ¢alismas1 Gazi Universitesi ve Atilim Universitesi’nden 30 kisi
ile yapilmis ve anketin gerekli kosullar1 sagladigi degerlendirilerek genis katilimli
uygulamaya gecilmistir.

3.5. Veri toplama yontemi

Yapilan arastirma i¢in Atilm Universitesi Rektorliigii Insan Arastirmalar1 Etik
Kurulu'nun yazili izni alinmigtir. Calisma kapsaminda oncelikle kolayda ornekleme
yontemi ile son bir yilda havayolu seyahati gerceklestirmis olan kisilere, onlarin
yonlendirmeleri dogrultusunda kartopu yontemi ile internet iizerinden 375 anket
toplanmistir. Bunlardan 370 adedi kullanilabilir olarak degerlendirmeye alimustir.
Ankette “Hi¢ Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum”,
“Katiliyorum” ve “Tamamen Katiliyorum” seklinde 5'li Likert Tipi 6l¢ek kullanilmigtir.

3.6. Hipotezler

Massawe'ye (2015) gore; genel olarak diisiik maliyetli havayolu miisterilerinin,
daha az bilet fiyat1 6dediklerinden dolayi, daha diisiik beklentileri vardir. Bir baska
deyisle, diisiik maliyetli havayolu yolcular1 daha zayif hizmet beklentisine sahiptirler.
Asagida yer alan hipotezler bu goriis dogrultusunda olusturulmustur.

Hipotez 1: Diisiik maliyetli havayolu yolculari, tam hizmet sunan havayolu
volcularina gore daha diistik giivenilirlik beklentisine sahiptirler.

Hipotez 2: Diisiik maliyetli havayolu yolculari, tam hizmet sunan havayolu
volcularina gore daha diistik fiziksel ozellikler beklentisine sahiptirler.

Hipotez 3: Diisiik maliyetli havayolu yolculari, tam hizmet sunan havayolu
volcularina gore daha diistik heveslilik beklentisine sahiptirler.

Hipotez 4: Diisiik maliyetli havayolu yolculari, tam hizmet sunan havayolu
volcularina gore daha diistik giivence beklentisine sahiptirler.

Hipotez 5: Diisiik maliyetli havayolu yolculari, tam hizmet sunan havayolu
volcularina gore daha diisiik empati beklentisine sahiptirler.

4. Bulgular

Bu bolimde katilimeilarin  demografik ozellikleri ile birlikte havayolu
seyahatleri ile ilgili temel bilgileri, en ¢ok seyahat edilen havayolu firmasini tercih
sebepleri, havayolu firmalar ile ilgili hizmet beklentileri, seyahat nedeni ve seyahat
sayisina gore havayolu firmas: tiirii tercih iliskisi ile ilgili analizler yer almaktadir.

4.1. Katihmcilarin tanimlayici istatistiklerine iliskin bulgular

Katilimeilarin - demografik 6zellikleri incelendiginde %352’sinin erkek ve
yaklasik %35’inin 31-40 yas aralifinda oldugu goriilmektedir (Tablo 1). Calismaya
katilanlarin %50’si lisans-6n lisans mezunu kisiler olup, ¢ogunlugunun gelir diizeyi
5001 TL iizerindedir.
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Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

f %
Cinsiyet Kadin 176 47,6
Erkek 194 52,4
30 yas ve alt1 88 23,8
31-40 ya 129 34,8
Yas 41-50 zaz 58 15,7
51 yas ve ustil 95 25,7

Lise 27 7,3

Egitim durumu Lisans 185 50
Lisansiistii 158 42,7

1300 TL ve alt1 23 6,2
Gelir durumu 1301-3000 TL 64 17,3
3001-5000 TL 123 33,2
5001 TL ve lstii 160 43,2

Toplam 370 100

Havayolu seyahatleri ile ilgili genel bilgilere bakildiginda (Tablo 2)
katilimcilarin %49'u havayollarini tatile gidis ve dontislerinde kullandigini belirtirken,
yaklasik %33'i ugak yolculugunu is seyahatleri i¢in tercih etmektedir. Akraba ve
arkadaglar1 ziyaret amaciyla ¢ikilan yolculuklar ise %18 ile {gilincli sirada yer
almaktadir.

Son bir yilda 5'ten az sayida ucak yolculugu yapanlarin oran1 %50 olurken,
katilmcilarin  yaklagik %16's1 10'dan fazla ugak yolculugu gerceklestirdiklerini
belirtmislerdir. Son bir yil i¢indeki seyahatlerde en c¢ok kullanilan havayolu firmasi
THY (%42) olurken, bunu Pegasus (%30) izlemistir. Uciincii sirada yer alan Anadolujet
(%23,8) Tiirk Hava Yollarmin bir alt markasidir.

Tercih edilen havayolu firmalar1 diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayolu
firmalar1 olarak siniflandirildiginda, katilimeilarin yarisindan fazlasinin (%56,5) diisiik
maliyet kategorisinde degerlendirilen firmalar ile seyahat ettikleri goriilmektedir.

Tablo 2: Katihmeilarin Havayolu Seyahatleri ile Ilgili Temel Bilgiler

f %
Tatil 181 48,9
Havayolu seyahati nedeni Is 121 32,7
Ziyaret 68 18,4
Son bir y1l i¢inde S'ten az 186 50,3
gergeklestirilen havayolu 5-10 125 33,8
seyahati sayisi 10'dan fazla 59 15,9
THY 154 41,6
Son bir yilda en ¢ok Pegasus 111 30,0
kullanilan havayolu firmas1 ~ Anadolujet 88 23,8
Diger 17 4,6
Son bir yilda en ¢ok Diisiik maliyetli 209 56,5
Toplam 370 100

Katilimcilardan, en c¢ok seyahat ettikleri havayolu firmasini tercih etme
sebeplerini belirtmeleri istenmistir. Bu amagla soru kagidinda 14 olas1 neden siralanmig
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ve bu nedenlerin haricinde bir tercih sebebi olmasi durumunda bunun belirtilmesi i¢in
de “diger” sikki eklenmistir. En ¢ok seyahat ettikleri havayolu firmasini tercih etme
sebeplerinin diigiikk maliyetli firma yolcular: ile tam hizmet sunan firmalarin yolcular
acisindan farkli olup olmadigini anlamak icin de bu iki firma tiiriinliin miisterileri i¢in
ayr1 ayr1 degerlendirmeler yapilmistir (Tablo 3 ve Tablo 4).

Buna gore, diisiik maliyetli havayollar1 ile yolculuk yapan katilimcilarin firma
tercihinde en c¢ok dikkate aldiklari kriter “fiyat” olurken, bunu “uygun ugus zamani-
tarife” ve “internet lizerinden bilet alabilme” imkant1 izlemistir.

Tam hizmet sunan havayollari ile yolculuk yapan katilimcilarin firma tercihinde
en ¢ok “gecmis deneyimleri” dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Ikinci sirada (diisiik
maliyetli firmalar tercih eden katilimcilar gibi) “uygun ucus zamani-tarife” 6zelligi yer
alirken, diisitk maliyetli havayolu miisterilerinde birinci sirada olan“fiyat” ise tiglincii
sirada degerlendirilmistir.

Tablo 3: En Cok Seyahat Edilen Havayolu Firmasini Tercih Etme Nedenleri:
Diisiik Maliyetli Havayolu Firmalari i¢in

Nedenler f %

Fiyat 192 91,9
Uygun ugus zamani (tarife) 97 46,4
Internetten bilet alabilme 69 33,0
Gegmis deneyimler 58 27,8
Aktarmasiz ugus 51 24,4
Tam zamaninda kalkis ve inis 40 19,1
Gidilen noktaya baska havayolu firmasinin ugmamasi 38 18,2
Emniyet 33 15,8
Calisanlarin ilgi ve giiler yiizii 31 14,8
Internetten koltuk segebilme 27 12,9
Web sayfasinin kullanislt olmas: 25 12,0
Ucus esnasindaki yiyecek-igecek sunumlari 25 12,0
Sadakat kartlarinin varligt 7 3,3

Aktarmalardaki bekleme siireleri 6 2,9

Tablo 4: En Cok Seyahat Edilen Havayolu Firmasim Tercih Etme Nedenleri: Tam
Hizmet Sunan Havayolu Firmalan i¢in

Nedenler f %

Gegmis deneyimler 102 63,4
Uygun ugus zamani (tarife) 78 48,4
Fiyat 72 44,7
Emniyet 67 41,6
Ucus esnasindaki yiyecek-igecek sunumlari 66 41,0
Tam zamaninda kalkis ve inis 60 37,3
Calisanlarin ilgi ve giiler yiizii 49 30,4
Aktarmasiz ugus 35 21,7
Internetten bilet alabilme 35 21,7
Gidilen noktaya baska havayolu firmasinin ugmamasi 31 19,3
Internetten koltuk secebilme 23 14,3
Sadakat kartlarinin varligt 19 11,8
Aktarmalardaki bekleme siireleri 13 8,1

Web sayfasinin kullanislt olmas: 10 6,2
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4.2. Katihmcilarin havayolu firmalar ile ilgili hizmet kalitesi beklentilerinin
degerlendirilmesi

Bu bolimde katilimcilarin  havayolu firmalarindan beklentilerine iligkin
degerlendirmelere yer verilecektir. Calismada kullanilan ankette yer alan ve hizmet
beklentilerini 6lgen ifadelerin kendi iglerinde toplanip ortalamasinin alinmasindan 6nce
literatiirle uyumlu olacak sekilde bes boyutta toplanip toplanmadigini tespit etmek icin
her bir boyut icin tek boyutluluk testi (temel bilesenler faktor analizi) gerceklestirilmis
(Tablo 5) ve her bir boyut i¢in boyut altindaki ifadelerin faktor yiiklerinin 0,50 tizerinde
oldugu belirlenmistir.

Bundan sonraki agamada her bir boyut i¢in giivenilirlik diizeyini belirlemek i¢in
Cronbach Alpha katsayilar1 hesaplanmis ve bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar
icerisinde oldugu goriilmiistiir (Tablo 6). ifadelerin diizeltilmis madde toplam puan
korelasyonu degerlerinin de 0,35 iizerinde oldugu hesaplanmis olup (Bearden, Hardest,
Rose, 2001) boyutlarin giivenilir oldugu sdylenebilir (Tablo 6).

Tablo 5: Hizmet Beklentisi Olcegi Boyutlarina Iliskin Tek Boyutluluk Testi

KMO Agiklanan
Beklenti ifadeleri B(;);ut B(;);ut B(;);ut B(‘)‘);ut B(;);ut Barlett Kiiresellik testi varyans
(anl.) (%)
ifade 1 715
. ’ 720
Ifade 2 804 361,597 57,60
ifade 3 ,733 (.000)
ifade 4 ,781 ’
ifade 5 750
ifade 6 797 833
ifade 7 763 664,970 60,12
ifade 8 ,856 (,;000)
ifade 9 702
ifadel0 731
. 708
Ifade 11 853 388,941 57,53
ifade 12 ,819
. (,000)
ifade 13 ,606
ifade 14 ,866
ifade 15 862 769
. ace ) 619,706 67,39
ifade 16 ,781
. (,000)
Ifade 17 ,770
ifade 18 ,806
ifade 19 ,684 1802
ifade 20 ,800 620,929 58,04
ifade 21 737 (,000)
ifade 22 776

*Boyut 1= Fiziksel ozellikler, Boyut 2= Giivenilirlik, Boyut 3=Heveslilik, Boyut 4=Giivence, Boyut 5=Empati
Tiiketicilerin havayolu firmalarindan hizmet beklentilerini 6lgmek i¢in
kullanilan 6l¢egin bes ayr1 boyutuna iliskin ortalama degerleri Tablo 6’da sunulmustur.
Bu amagcla oncelikle tek boyutluluk testini gecen ve giivenilirligi kanitlanan her bir
boyut i¢in, boyut icerisinde yer alan ifadelerin ortalamalar1 hesaplanmistir (Tablo 6).

Ortalamalara bakildiginda katilimcilarin = “Giivenilirlik”  boyutu ile 1ilgili
beklentilerinin diger boyutlara kiyasla daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bunu
“Giivence”, “Heveslilik” ve "Fiziksel Ozellikler" boyutlari izlemektedir. Beklenti
diizeyinin en diisiik oldugu boyut ise “Empati” olmustur.
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Tablo 6: Hizmet Beklentisi Olcegi Boyutlarina iligkin Giivenilirlik Katsayilari ve
Ortalama Degerleri

ifadeler Ortalama | TPK* | CA** | Ortalama
Iyi bir havayolu, modern ugak ve ekipmana sahip
E’ olmalidir. 45297 492
= Iyi bir havayolunun, ofis, satis biirosu gibi ¢alisma
) .. - 3,7757 ,618
S grtamlarl gorsel agidan ¢ekici olmalidir. 0.75 41851
= | Iyi bir havayolunun, ¢alisanlar temiz ve diizgiin ’ ’
D e 4,5459 ,514
= | goriiniimlii olmalidur.
= Iy1'b1r havay“olunun, hlzmetl.er.l ile ilgili brosiir ve 3.8892 592
talimatlar1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir.
Iyi bir havayolu, belirli bir zamana kadar sunmaya
s6z verdigi hizmeti, o zamana kadar yerine 4,7541 ,596
getirmelidir.
. Iyi bir havayolu, yolcunun bir problemi oldugunda,
= | bu problemi ¢dzmek igin samimi bir ilgi 4,8054 ,659
= | gostermelidir.
§ Iyi bir havayolu, hizmetlerini ilk seferde ve dogru 0,83 4,7146
= 4,6135 ,611
o glarak sunmalidir.
Iyi bir havayolu, sundugu hizmetleri s6z verdigi
. o 4,7378 ,740
zamanda gergeklestirmelidir.
Iyi bir havayolu, yolcular ile ilgili kayitlarini hatasiz 46622 549
tutmalidir.
Iyi bir havayolunun galisanlari, yolculara hizmetin
2 o o 4,4892 ,482
tam olarak ne zaman sunulacagini sdylemelidir.
» Iyl bir havayolunun ¢alisanlari, yolculara hizli 43811 650
£ | hizmet sunmahdir.
% Iyi bir havay(')lunvu.n’ gallsanlarl, yolculara her zaman 44919 626 0,74 4,2986
= yardlm etme istegi icinde olmalidir.
Iyi bir havayolunun ¢aliganlari, bagska bir isle
mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap 3,8324 ,390
vermelidirler.
Iyi bir hava}lolunun g:ah.sa'nlarlmn davranislari, 46541 729
yolculara giiven vermelidir.
2 Iyi b1'r hgv_ayi)lunun y91cular1, 'ya'lpllan islemlerde 4,6649 725
5 | kendilerini giivende hissetmelidir.
S 0,84 4,6541
:= | lyi bir havayolunun ¢alisanlari, yolculara karsi her
i) . 4,6486 ,620
zaman nazik olmalidir.
Iyi bir havayolunun galisanlari, yolcularin sorularini 4.6486 606
cevaplayabilecek yeterli bilgiye sahip olmalidir. ’ ’
I}il bir ha\{ayolu, yolculara bireysel ilgi 3.6946 666
gostermelidir.
_ Iyi bir havayolunun ¢aligma saatleri, yolculara uygun 40892 519
< | olmaldir.
£ Iyi bir havayol'u, yolculara kisisel 6zen gdsteren 40081 661 0,82 3,9984
= | caliganlara sahip olmalidir.
Iyi bir havayolu, yolcularinin iyiligini diisiinmelidir. 4,3135 ,585
Iyi b1'r hgva):olu.pl'm 'g:ahsanlarl, yolcularin 3.8865 621
kendilerine 6zgii ihtiyaglarini anlamalidir.

*TPK : Diizeltilmis Madde Toplam Puan Korelasyonu **C.A. : Cronbach Alpha

Havayolu miisterilerinin beklentilerinin demografik degiskenler agisindan farkl
olup olmadigini anlamak i¢in Oncelikle her bir hizmet kalitesi boyutuna iliskin
ortalamalarin normal dagilim gosterip gostermedigi test edilmistir (Tablo 7).
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Veriler normal dagilim gostermedigi i¢in parametrik olmayan testlerle (Mann
Whitney U, Kruskal Wallis) cinsiyet, yas ve gelir durumuna goére karsilagtirma
yapimistir. Egitim durumu acisindan gruplar arasinda sayica esitlik soz konusu
olmadig1 i¢in karsilagtirma yapilamamustir.

Tablo 7: Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk

Istatistik sd Anl. | Istatistik sd Anl.
Fiziksel 6zellikler ,131 370 ,000 ,922 370 ,000
Giivenilirlik ,256 370 ,000 , 732 370 ,000
Heveslilik ,136 370 ,000 919 370 ,000
Gilivence ,241 370 ,000 , 743 370 ,000
Empati ,102 370 ,000 951 370 ,000
a. Lilliefors Significance Correction

Farkli cinsiyetlere ve gelir durumlarina sahip katilimcilarin beklentileri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmamakla birlikte yasa gore farkliliklar
bulundugu belirlenmistir (Tablo 8). Buna gore, katilimcilarin yaslar arttikga "Empati”
boyutu ile ilgili beklentilerinin azaldig1 tespit edilmistir.

Tablo 8: Yas Gruplarina Gore Beklentilerin Karsilagtirilmasi: Kruskal Wallis Testi

N | Ortalama Ortalama Ki-Kare| Anl

sirasi

30 yas ve alt1 88 42102 194,48
Iziziksel 31-40 yag 129 42171 188,15 1471 689

Ozellikler 41-50 yas 58 4,1509 177,42 ’ ’

51 yasg ve {istii 95 4,1395 178,51

30 yas ve alt1 88 47273 191,18

. T 31-40 yag 129 47488 193,09
Giivenilirlik 41-50 yas 53 4.7655 192,77 5,148 ,161

51 yasg ve {istii 95 4,6253 165,49

30 yas ve alt1 88 42841 183,16

- 31-40 yag 129 43101 187,21
Heveslilik 41-50 yas 53 | 43319 | 1o1ss | % | 9

51 yasg ve {istii 95 42763 181,44

30 yas ve alt1 88 4,6364 181,01

. 31-40 yag 129 4,6957 195,04
Giivence 41-50 yas 58 | 47060 | 19207 | 100 | 376

51 yasg ve {istii 95 4,5816 172,70

30 yas ve alt1 88 4,1364 206,88

. 31-40 yag 129 4,0326 191,48
Empati 41-50 yas 58 | 3.0000 | 16531 | o104 | 044

51 yasg ve {istil 95 3,8842 169,91

Farkli is modellerine (diisik maliyetli-tam hizmet sunan) sahip havayolu
firmalarin1 tercih eden katilimcilarin, firmalarin hizmetlerine iliskin beklentilerini
karsilagtirmak icin Mann Whitney U testi gergeklestirilmistir (Tablo 9).

Yapilan analiz sonucunda diigiik maliyetli havayolu firmalarmi tercih eden
katilmcilarin  beklentilerinin, tam hizmet sunan havayolu firmalarin1 tercih eden
katilimcilarin beklentilerinden istatistiksel olarak farkli olmadig: tespit edilmistir. Bu
durumda, ¢alisma hipotezleri istatistiksel olarak desteklenmemistir.

Aradaki fark istatistiksel olarak anlamli olmamakla birlikte; "Fiziksel 6zellikler",
"Gtivenilirlik" ve "Giivence" boyutlar1 i¢in tam hizmet sunan firmalar1 tercih eden
katilmcilarin  hizmet kalitesi beklentilerinin daha yiliksek oldugu, "Heveslilik" ve
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"Empati" boyutlar i¢in ise diisiik maliyetli firma miisterilerinin daha yiiksek hizmet
kalitesi beklentisine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 9: Beklenti Diizeylerinin Karsilagtirilmasi-Mann Whitney U Testi: Diisiik
Maliyetli ve Tam Hizmet Havayolu Firmalari

N Ortalama Ortalama ? .| Anl
sirasi degeri
Fiziksel Disik maliyetli | 209 | 4,1268 177,06 | | -c0 | g0
ozellikler Tam hizmet 161 42609 196,46 | ’

.| Dusik maliyetli | 209 | 4,6928 184,01

Givenilirlik = = o 161 | 47420 | 18743 | %7 | 744
e Diislik maliyetli 209 4,3194 189,61

Heveslilk = o et 161 | 42717 | 18017 | 82| 3%
. Disik maliyeti | 209 | 4,6160 178,34

Giivence Tam hizmet 161 47034 19479 | 4] 120
. Disiik maliyeti | 209 | 4,0105 187,58

Empati Tam hizmet 161 | 39826 | 18280 | %0 | 668

Diisiik maliyetli havayolu firmalar1 miisterilerinin demografik acidan tam hizmet
sunan havayolu firmalar1 miisterilerinden farkli olup olmadigin1 anlamak i¢in cinsiyet,
yas, egitim durumu ve gelir durumuna gore karsilastirma yapilmistir. Ki-Kare testi
sonuclarina gore farkli firma tiirlerini tercih eden katilimecilarin demografik agidan
farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Caligmada farkli is modellerine sahip havayolu firmalarini tercih etme durumu
ile havayolu seyahatini tercih etme nedenleri ve seyahat sayilar1 arasinda iligki olup
olmadig1 da test edilmistir. Bu amagla gerceklestirilen Ki-Kare testlerinin sonuglari
Tablo 10 ve Tablo 11'de sunulmustur.

Elde edilen sonuglara gore tatil ve ziyaret amaciyla gergeklestirilen seyahatlerde
daha ¢ok diisiik maliyetli havayollar: tercih edilirken, is seyahatleri i¢in ise tam hizmet
sunan havayolu firmalarinin tercih edildigi tespit edilmistir (Tablo 10).

Tablo 10. Seyahat Nedeni ve Havayolu Firmas: Tiirii Tercihi iliskisi

Firma Tiirii
Diisiik Tam
maliyet hizmet Toplam
— Say1 105 76 181
E Tatil % Seyahat nedeni i¢inde 58,0% 42,0% 100,0%
a % Firma tiirli iginde 50,2% 47.2% 48,9%
g % Toplam icinde 28,4% 20,5% 48,9%
= Say1 56 65 121
E is % Seyahat nedeni i¢inde 46,3% 53,7% 100,0%
= % Firma tiirli iginde 26,8% 40,4% 32,7%
: % Toplam i¢inde 15,1% 17,6% 32,7%
= Say1 48 20 68
N ;Arl;r:;’;' % Seyahat nedeni iginde 70,6% 29,4% 100,0%
(ﬁ Zyareti % Firma tiirli iginde 23,0% 12,4% 18,4%
% Toplam i¢inde 13,0% 5,4% 18,4%
Say1 209 161 370
Toplam % Seyahat nedeni i¢inde 56,5% 43,5% 100,0%
% Firma tiirli iginde 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam i¢inde 56,5% 43,5% 100,0%

Pearson Chi-Square=10,800 Anl=,005
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Seyahat sayilar1 ile secilen firma tiirii arasindaki iligkiyi incelemek igin
gerceklestirilen Ki-Kare testi sonuglarina bakildiginda (Tablo 11), seyahat miktar1 daha
fazla olanlarin tam hizmet sunan firmalar1 tercih ettigi goriilmektedir.

Tablo 11. Seyahat Sayis1 ve Havayolu Firmasi Tiirii Tercihi liskisi

Firma Tiirii
Diisiik Tam
maliyet hizmet Toplam
Say1 123 63 186
S'ten az % Seyahat sayisi iginde 66,1% 33,9% 100,0%
= % Firma tiirli iginde 58,9% 39,1% 50,3%
; % Toplam i¢inde 33,2% 17,0% 50,3%
g Say1 62 63 125
- 5-10 % Seyahat sayisi iginde 49,6% 50,4% 100,0%
é % Firma tiirli iginde 29,7% 39,1% 33,8%
< % Toplam i¢inde 16,8% 17,0% 33,8%
. Say1 24 35 59
«? R % Seyahat sayisi iginde 40,7% 59,3% 100,0%
10°dan fazla vy e tiird icinde 11.5% 20.7% 15.9%
% Toplam i¢inde 6,5% 9,5% 15,9%
Say1 209 161 370
Toplam % Seyahat sayisi iginde 56,5% 43,5% 100,0%
% Firma tiirli iginde 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam i¢inde 56,5% 43,5% 100,0%

Pearson Chi-Square=15,447 anl=,000
5. Sonug ve tartisma

Diisiik maliyetli havayolu firmalar1 ile seyahat eden miisterilerin havayolu
firmasini tercih ederken ilk dikkate aldiklari kriter “fiyat”olurken, tam hizmet sunan
firmalarin miisterilerinin havayolu tercihlerinde ilk sirada “gecmis deneyimler” yer
almaktadir. Bu durumda, diisiik maliyetli havayollarinin miisteri tercihini devam
ettirmeleri icin diisiik fiyat avantajin1 kaybetmemeleri gerekmektedir. Siirdiirtilebilir
diistik fiyat, bu is modelini uygulayan firmalarin vazgecilmezi durumundadir. Tam
hizmet sunan havayollar1 ise miisterilerinin kendileri ile ilgili olarak her zaman olumlu
deneyimler yagamalarini saglamak ve bunu siirdiirmek durumundadirlar.

Hem diisiik maliyetli, hem de tam hizmet sunan havayollarinin miisterileri
havayolu tercihlerinde ikinci sirada "uygun ucgus zamani-tarife" kriterini dikkate
almaktadirlar. Havayollar1 her ne kadar talebin yiiksek olmadig1 zamanlarda daha diigiik
fiyatlandirma politikasin1 bir gelir yonetimi unsuru olarak kullansalar da, uygun ugus
zamani-tarife kriterinin yolcu tercihlerini 6nemli miktarda etkileyebilecegini gbézden
uzak tutmamalidirlar.

Tercih siralamasinda iiglincli sirada diisiik maliyetli havayolu miisterileri
"internetten bilet alabilmeyi", tam hizmet sunan havayolu miisterileri ise "fiyat1" goz
oniine almaktadir. Internetten bilet satin alinmasi, diisiik maliyetli havayollarinin
aracilarin komisyonlarini ortadan kaldirma ve bdylece maliyet azaltma yontemlerinden
biridir. Goriildiigii lizere bu imkanin yayginlastirilmasi ve kolaylastirilmas: miisteriler
acisindan da bir tercih sebebi olarak one ¢ikmakta ve hem havayolu hem de miisteri
acisindan kazan-kazan avantaji yaratmaktadir. Tam hizmet sunan havayollarinin miisteri
tercihlerinde {igiincii sirada fiyatin bulunmasi ise bu havayollarinin da maliyet azaltma
ve dolayis1 ile fiyatlarn diisiik tutmayr gozden uzak tutmamalar1 gerektigini
gostermektedir.
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Calismada, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayolu firmalarinin
miisterilerinin, hizmet kalitesi boyutlarina iligskin beklentilerinin istatiksel olarak anlamli
bir farklilik géstermedigi, ancak beklentilerin ortalamalarinin her iki miisteri grubu i¢in
de oldukea yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tam hizmet sunan havayollar1 miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin
yiiksek olmasi beklenen bir durum olmak ile birlikte, diisiik maliyetli havayollar
miisterilerinin de beklentilerinin yiliksek olmasmin bu havayollar1 agisindan ilave bir
zorluk ortaya cikarttig1 degerlendirilmektedir. Miisteri, seyahat ettigi havayolunun is
modeli ne olursa olsun, ddedigi bilet fiyatinin diisiik olup olmamasina bakmaksizin,
hizmet kalitesi beklentilerini yiiksek tutmaktadir.

Tatil ve ziyaret amaciyla yapilan seyahatlerde g¢ogunlukla diisiik maliyetli
havayolu firmalari; is maksatli yolculuklarda ise tam hizmet sunan firmalar daha ¢ok
tercih edilmektedir. Is amaciyla gerceklestirilen seyahatlerde bilet iicretinin yolcularin
calistiklar1 firmalar tarafindan karsilanmasinin bu durumun bir nedeni olabilecegi
degerlendirilmektedir.
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Ek 1:

ingilizce Tiirk¢e Karsihiklar:

Bu
calismada

Dokunulabilirlik (Altinkurt ve dig., 2015)

Fiziki Goriiniim (Hatipoglu, Isik, 2015)

Fiziki Unsurlar (Okumus, Asil, 2007)

Fiziksel Goriinim (Yildiz, Erdil, 2013)

Fiziksel Ozellikler (Cirpin, Kurt, 2016; Ataman ve
dig., 2011),

Hizmetin Somut Unsurlar1 (Kazangoglu, 2011),
Somut Ogeler (Baynal ve dig., 2007)

Tangibles

Fiziksel
Ozellikler

Aninda Hizmet (Okumus, Asil, 2007)

Duyarlilik (Kazangoglu, 2011),

Heveslilik (Cirpin, Kurt, 2016; Altinkurt ve dig.
2015),

Isteklilik (Hatipogl, Isik, 2015)

Karsilik Vermek (Ataman ve dig, 2011)

Karsilik Vermek (Ataman, 2011),

Yanit Verebilirlik (Yildiz, Erdil, 2013)

Zamaninda ve Hizli Hizmet (Baynal ve dig., 2007)

Responsiveness

Heveslilik

Giivenilebilirlik (Altinkurt ve dig., 2015)

Giivenilir ve Dogru Hizmet (Okumus, Asil, 2007)
Reliability Givenilirlik (Cirpin, Kurt, 2016; Ataman ve dig.,
2011; Baynal ve dig., 2007; Hatipoglu, Isik, 2015;
Kazancoglu, 2011; Yildiz, Erdil, 2013)

Givenilirlik

Giiven (Altinkurt ve dig., 2015; Ataman ve dig.,
2011; Cirpin, Kurt, 2016; Baynal ve dig., 2007),
Giiven Telkin Etme (Okumus, Asil, 2007)

Assurance Giivence (Pekkaya, Akilli, 2013; Yildiz, Erdil, 2013)
Teminat (Pekkaya, Akilli, 2015; Hatipoglu, Isik,
2015)

Yeterlilik (Kazangoglu, 2011; Pekkaya, Akilli, 2013),

Gilivence

Anlayis (Kazangoglu, 2011)

Duyarlilik (Altinkurt ve dig., 2015)

Empathy Empati (Cirpin, Kurt, 2016; Ataman  vedig., 2011;
Hatipoglu, Isik, 2015; Yildiz , Erdil, 2013),
Miisteriyi Anlama (Baynal ve dig., 2007)

Miisteriyi Tanima-Anlama (Okumus, Asil, 2007)

Empati
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Extensive Summary

Introduction

According to a report of International Air Transportation Association (IATA) ,
3.8 billion passengers carried all over the world by the airlines in year 2016. This means
7% increase in the number of passengers carried by the airlines, compared to the year
2015.

Also in Turkey, number of domestic passengers in first ten months of 2017
reached to 91 million whereas the number of international passengers rise up to 73
million. These findings show an increase of 5.3% in domestic and 10.2% in
international flights.

Air transportation is a service industry by its nature. Since the competition is
very intense in this industry, it is important to measure the expectations and perceptions
of the passengers.

There are two basic business models for the airlines: full service carriers and low
cost carriers. In full service concept, there are more cabin classes (like business, first
etc.) other than economy. Seat comfort (i.e. seat width and seat pitch) changes
depending on the cabin class. Also, free food and drink and in-flight entertainment are
provided by the airline. Full service carriers have a large network structure.

Low cost carriers were pioneered by the Southwest Airlines in USA. This model
was followed by Ryannair in Europe and Pegasus Airlines in Turkey. In this model,
there is only a single economy cabin class. No-frill concept is applied. By this, no free
food and drinks are served. Instead, low cost carriers sell them and make an ancillary
revenue. Also, they try to sell their tickets through the internet to save the costs of
commission of the intermediaries.

Most important step to define and offer the best quality service is to understand
the expectations of the customers. SERVice QUALIity (SERVQUAL) is the scale that is
used mostly to measure the service quality. By this scale, quality is evaluated with the
difference between the expectations and perceptions. Servqual scale consists of five
dimensions. These five dimensions include tangibles, reliability, responsiveness,
assurance and empathy.
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Tangibles are the modern airplanes and equipment, visually attractive working
environment, brochures etc. Reliability is the airline's faultless and on time service.
Responsiveness is airline's employees' fast, and right service to the passengers.
Assurance is the knowledge, politeness and confidence given to the passengers by the
airline's employees'. Empathy relates to airline's employees' caring and understanding
about the individual needs of the passengers.

Method

The aim of the study is to investigate the difference between the service quality
expectations of full service and low cost carriers' customers in Turkey. The importance
of this study is that, it is one of the pioneer studies investigating the service quality
expectations on the basis of different business model of airlines' customers. Previous
research generally focused on the most important service quality dimension or the
differences on the basis of demographic factors.

The research included 370 internet participants chosen by convenience and
snowball sampling methods. The five dimensional service quality (SERVQUAL) scale
which was developed by Zeithaml et al. (1990) and adapted to the airlines by Sultan,
Simpson (2000) was translated into Turkish.

First, the descriptive analyses were performed. By these analyses gender, age,
education level, income, reasons for air travel, number of air travel last year, the most
used airline company statistics were obtained.

Five hypotheses based on Massawe's (2015) idea of "Low cost carriers'
customers have lower expectations" were offered including all five dimensions of the
service quality expectations.

The data later were tested for normal distribution by using Kolmogorov-Smirnov
and Shapiro-Wilk tests. Since the data were not normally distributed, non-parametric
tests such as Mann Whitney U and Kruskal Wallis tests were applied.

Findings

Number of the participants according to gender are nearly equal (i.e. 48%
women and 52% men) and most of them are between 31 and 40 years old. Half of the
participants have a vocational school or bachelors degree and most of their monthly
income is more than 5001 TL.

Purpose of the air journey is 49% holiday, 33% business and 18% visiting
friends and family. Last year 42% of the participants preferred Turkish Airlines and
30% Pegasus Airlines.

First reason to choose the airline for low cost carriers' customers is "price".
Second reason is "convenient flight time" and the third reason is "Buying tickets
through the internet". For the full service carriers' customers first reason is "Past
experiences", second reason is "convenient flight time" and the third reason is "price".
No statistically significant difference was found between the service quality
expectations of customers of low cost and full service airlines. So, all five hypotheses
were not supported.

The highest average value is for the "reliability" dimension, followed by

nn

"assurance", "responsiveness", "tangibles" and "empathy".
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Discussion

Price is the first reason for buying ticket from a low cost carrier and third reason
for buying from a full service carrier. For a low cost carrier it is important to sustain low
cost advantage. Also, a full service airline should keep in mind to control its costs and
have a competitive low price.

Second reason for buying ticket from both low cost and full service airlines is
convenient flight time. Although lowering the prices for off-peak demand times is a
revenue management policy for the airlines, they should not underestimate the
customers' preferences for the convenient flight time.

Third reason for buying ticket from a low cost carrier is buying tickets through
the internet. Lowering the costs by avoiding the intermediaries in ticket selling is a
strategy that is widely used by low cost carriers. If the passengers are also happy with
buying their tickets through the internet, this is a win-win situation. Low cost carriers
should invest on the technology to both lower their costs and satisfy their customers.

It is an expected result that customers of full service carriers will have high
scores on service quality expectations. In this study also the scores of low cost carriers'
customers are high. This is a challenge for low cost carriers. Because the costumers
have high service quality expectations independent from the money they paid for their
tickets.

Airline passengers prefer low cost carriers when they fly for holiday or visiting
friends and relatives (leisure). When they fly for business purposes full service carriers
are preferred more. The reason for that might the ticket prices for business trips are paid
by the companies, and although their ticket prices are higher, this doesn't cause a burden
for the individuals.

Reference: Massawe, D.L.,2015, "Price vs quality: The important factors when
flying low cost", Eastern African Journal of Hospitality, Leisure and Tourism, Vol.3
No.1 pp.35-49
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