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OZET

Teknolojinin hizla gelismesi her alanda etkisini gosterdigi gibi havacilik sektoriinii de etkilemistir. Tiirkiye’de 6zellikle
serbestlesme sonrasi hava ulasiminin her kesim tarafindan kullanilabilecek diizeye getirilmesi, havaciliga olan talebi
artirmistir. Bunun sonucunda {iniversitelerde sivil havacilik bolimlerinin 6nemi artmis ve 6grenciler tarafindan fazla
talep edilen boliimler arasina girmistir. Hem devlet hem de vakif {iniversitelerinde sivil havacilik bdliimlerinin zaman
gegtikge arttigr gozlemlenmektedir. Bu boliimiin artmasi havacilik sektoriinde nitelikli personel ihtiyacini onemli
derecede etkilerken, havayollar1 da nitelikli personel istihdam ederek yolcularin firmalar1 hakkinda edindigi hizmet
kalitesi algilarmi olumlu ydnde etkilemeyi amaglamaktadir. Bunun yaninda rekabet iistlinliigii elde edebilmek igin
havayollar1 yolcularma, ucgaklarin zamanida kalkis, bagaj ve bilet islemlerinde kolaylik, ucaklarin fiziki sartlarmin
elverigliligi gibi iist diizey hizmet saglayarak yolcularin hizmet algilarini etkilemeyi amaglamaktadir. Bu ¢aligma, sivil
havacilik boliimiinde 6grenim goren 6grencilerin deneyimlemis olduklar1 havayolu tasimaciligimin hizmet kalitesini
Olemek amaciyla yapilmistir. Arastirma, yiiz yilize anket uygulamasi ile 89 6grenci lizerinde yapilmis ve veriler SPPS 22
programinda frekans, faktor, giivenilirlik, t-testi ve anova testi analizlerine tabi tutulmustur.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Tasimaciligi, Havacilik Boliimii, Hizmet Kalitesi

ABSTRACT

The rapid development of technology has affected the aviation industry as well as in every field. Be brought to the level
that can be used by all sectors of the air transport in Turkey, especially after liberalization has increased the demand for
aviation. As a result, the importance of civil aviation departments in universities has increased and it has become one of
the highly demanded departments by students. It is observed that civil aviation departments in both state and foundation
universities have increased over time. While the increase of this division significantly affects the need for qualified
personnel in the aviation industry, airlines aim to positively affect the service quality perceptions of passengers about
their companies by employing qualified personnel. In addition, in order to gain competitive advantage, airlines aim to
influence passengers' perceptions of service by providing high-level services such as timely departure, convenience in
baggage and ticket transactions, and availability of the physical conditions of aircraft. This study was conducted in
order to measure the service quality of airline transportation experienced by students studying in the civil aviation
department. The research was conducted on 89 students with face-to-face survey application and the data were
subjected to frequency, factor, reliability, t-test and anova test analysis in SPPS 22 program.
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1. GIRIS

Kiiresellesmeyle birlikte, isletmeler rekabet avantaji elde etmek i¢in ¢ok fazla caba gostermek
durumunda kalmuslardir. Ozellikle hizmet sektdriinde kaliteye ulasmak adina pek ¢ok gelisme
yasanmigtir. Hizmet kalitesi, rekabet giiclinlin 6nemli bir faktorii olarak kabul edilir ve bir
isletmenin kendisini diger isletmelerden ayirmasina yardimci olmasi agisindan onemlidir. Hizmet
kalitesinin isletmeye sagladig1 faydalar, isletmeye olumlu bir imaj yaratmanin yani sira, yeni
miisteriler kazandirmak ve yeni miisterileri kalict miisterilere doniistiirmekte rekabet avantajini
saglamasinda onemli faktorlerdendir.

Bu caligmada tiim hizmet {ireten isletmeler acisindan 6nemi yadsinamaz derecede yiiksek olan
hizmet kalitesi kavrami havayolu tagimacilig1 isletmeleri tizerinde incelenmistir. Hizmet tireten her
isletme gibi havayolu isletmeleri de pazarda rakiplerinden 6nde olmak, giivenilen, saygi duyulan ve
tercih edilen sirket olmak, dolayisiyla satiglarini artirmak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmek i¢in miicadele etmektedir.

Havacilik sektoriinde stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmenin baslangicinda nitelikli, egitimli ve
donanimli hizmet veren insan kaynaginin gereklili§i ortaya ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de havacilik
sektoriinde nitelikli personel ihtiyacinin giderilmesi amaciyla, Sivil Havacilik Genel Miidiirligi
(SHGM) ile Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) arasinda is birligi yapilmistir. SHGM ve YOK arasinda
imzalanan is birligi protokoliine gore, liniversitelerde sivil havaciligin tiim alanlarin1 kapsayacak
sekilde ilgili bolimlerin agilmas1 uygun goriilmistiir. Egitim igeriklerinin boliimlere uygun olarak
diizenlenmesi kararlastirilmistir. Bu dogrultuda kalitenin arttirilarak belirli bir standardin
saglanabilmesi hedeflenmistir. Tiirkiye’de havacilik sektoriinde nitelikli personel ihtiyacinin
karsilanmasi, sivil havaciligin siirdiiriilebilir bir sekilde gelisip biiylimesi ve {iniversitelerde
havacilik egitimlerinin yayginlagtirilmast hedeflenmistir (Sen, 2019: 125).

Bu baglamda aragtirmada, hizmet kalitesi, hizmetin 6zellikleri ve hizmetin boyutlar ile ilgili
literatiirdeki ¢alismalar ve havacilik sektorii agisindan iliskileri incelenmistir. Bu ¢alismada, bu
kavramlar arasindaki iligkileri incelemek amaciyla sivil havacilik boliimiinde okuyan 6grencilerin
seyahatleri sirasinda tercih ettikleri havayollarinin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in anket ¢alismasi
yapilmistir.

2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet, bir tarafin kars1 tarafa sundugu is ve faaliyettir. Hizmet kavrami, soyut, ayrilmaz, heterojen
ve magaza dist olmak tizere dort farkli ayirt edici ozellige sahiptir. Bir hizmetin kalitesi,
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasiyla dogru orantilidir (Poor vd, 2013: 36). Hizmet
kalitesi yapis1 geregi standart bir 6zellige sahip olmadigindan, hizmet veren kisiden kisiye veya
hizmeti alan miisteriden miisteriye gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bu sebepten dolayi, hizmet
kalitesini aciklamak, standardize edilebilen mallara kiyasla daha zor olabilmektedir (Kili¢ ve
Eleren, 2009: 92).

Hizmet kavrami farkli tiir ve yapidaki birden fazla iirtinii kapsamaktadir. Nasil ki bir ucak, kiyafet,
yemek, telefon, saat vb. somut iirlinler insan hayatini1 kolaylastirmaya ve ihtiyaglarin1 karsilamaya
yonelik olarak tretilmekte ise, hizmetler de ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik gelismeler
neticesinde ortaya ¢ikan insan ihtiyaglarmi karsilama amaci ile pazara sunulan farkli yapidaki
iirlinlerdir. Hizmet, insan gereksinimlerini karsilamaya yonelik eszamanli olarak elde edilen ve
tiiketilen, stoklama ve tagimaya uygun olmayan, sahiplik degisikliginin olmadigi soyut yapidaki bir
faaliyet veya yarar seklinde tanimlanabilir (Altunisik vd., 2017: 164).

Uretim ve pazarlama teknolojilerindeki biiyiik gelismeler, fazla sayida mal ve hizmetin daha hizli
sirede {retilebilir ve pazarlanabilir olmasina fayda saglamistir. Hizmetlerin {retim ve
tiikketimlerinin ¢ogunlukla eszamanli olmasi, onlarin sunumunda insan ve hizmet sunum siire¢lerini
mecburi hale getirmektedir (Varinli ve Cati, 2008: 14).
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3. HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmet kavraminin ¢esitli 6zellikleri vardir ve bununla birlikte baz1 ayirt edici 6zellikler ortaya
koyulmaktadir. Bu 6zellikler, fiziksel varliginin olmamasi “soyutlama”; iiretim ve tiiketimin
ayrilmazlig1 “ayrilmazlik”, hizmet kalitesinin, veren kisi veya kurulusa, mekana, zamana ve nasil
verildigine bagli olarak degisken olmas1 “degiskenlik”, hizmetlerin stoklanamaz olmasi
“dayaniksizlik”, belirli bir siire igerisinde kullanim hakkina sahip olunmasi “sahiplik” olarak bes
baslikta incelenmektedir (Mucuk, 2002: 167).

Satin alinabilmesine ragmen hizmet ve mallar1 birbirinden ayiran 6zellikler tablo 1'de listelenmistir.

Tablo 1. Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar
Mal Hizmet
Dokunulabilir (Somut) Dokunulamaz (Soyut)

Homojendir Heterojendir
Uretim ve tiiketim birbirinden ayridir Uretim ve tiiketim ayn1 zamandadir
Stoklanabilir Stoklanamaz

Son tiiketici ile temas diigiiktiir

Miisteri ile temas fazladir

Sermaye fazladir

Isgiicii fazladir

Kalitenin dlgiilmesi kolaydir

Kalitenin 6l¢iilmesi zordur

Karmasik islemler vardir

Basit islemler vardir

Talep haftalik, aylik ve mevsimliktir

Talep saatlik, giinliik ve haftaliktir

Faaliyet alan1 bolgesel, ulusal ve uluslararasidir

Faaliyet alan1 bolgeseldir

Sistem diizeni bolgesel, ulusal ve uluslararasi pazarlarla

Konum, yerel tiiketicilerin konumuna baglidir

iliskilidir

Kaynak: Seyran, 2004: 19
Hizmet kavraminin ayirt edici 6zellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir.
3.1. Soyutluk

Hizmetler mal gibi iirlinlerin aksine satin alinmadan 6nce bes duyu organimizla goriilemez, tadina
bakilamaz, temas edilemez, duyulamaz ve koklanamazlar. Ornegin bir havayolu seyahati ile ilgili
duygular goriinmez ancak ucus esnasinda ya da sonrasinda hizmeti alan kisiler tarafindan
tanimlanabilir. Bundan dolay1 boyle bir hizmet i¢in gerceklestirilen reklamlarda gorsel ve duysal
efektler kullanilarak tiiketicilerin bu tarz hizmetleri hissetmeleri saglanir (Cabuk ve Yagci, 2003:
151).

Ornegin bir sinemada veya ucakta bos koltuklar1 saklayip ertesi giin satmak miimkiin degildir.
Baska bir deyisle hizmet alindiktan sonra kullanilmamasi durumunda olusan mali zararlar tazmin
edilemez. Miisteri, hizmet sirasinda veya sonrasinda aldig1 hizmetin degerlendirmesini yapabilir.

3.2. Ayrilmazhk

Hizmet, hizmeti meydana getirenden ayirt edilemez. Bir bagka ifade ile hizmetin iiretimi ile satist
eszamanli olarak meydana gelir. Hizmetlerin meydana getirilmesi ile pazarlanmasi kesinlikle
birbirilerinden ayrilmaz. Uriinler, ilk olarak iiretilip depolamr daha sonra satilarak tiiketildigi halde,
hizmetler genellikle 6nce satilip daha sonra tretilip tiiketilmektedir. Cok fazla sayida hizmetin
meydana getirilmesinde alicinin kendisi bulunmasi, tecriibe edip yasamasi gerekmektedir (Tekeli,
2001:37).

Ornegin bir hastanin doktor randevusuna giderek saglik hizmeti almasi veya bir kisinin ulasim
hizmeti almak i¢in bizzat kendi bulunmasi yani {iretim siirecine katilmasi gereckmektedir.

3.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmet bireyler tarafindan iiretildigi i¢in aymi hizmetin iki farkli zaman diliminde ayni1 olmasi
beklenemez. Hizmetin kalitesi, onu olusturan kisi, hizmeti alan miisteri, zaman ve mekan kosullari
gibi faktorlere bagl olarak degisiklik gosterebilir. Miisteriler farklilik gosterdikce hizmet ve kalite
algis1 da farklilik gosterecektir. Ciinkii her misterinin kalite ve hizmet talebi farklidir. Bu nedenle
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kalite kontrol edilebilirlik veya hizmet standardizasyonu gibi faaliyetler de zorlasmaktadir. Bunun
nedeni, makineden farkli olarak, olaylara karsi insan tutum ve davranislarinin farkli olmasidir. Bu
durum, hizmeti alan kisiler i¢in oldugu kadar, hizmeti {ireten ve sunan kisiler i¢in de gecerlidir.
Talebi farklilasan miisteri gibi hizmeti taktim eden kisinin de psikolojisi, tavir ve davranislari
farklilik gosterebilmektedir (Kum, 2019: 11).

3.4. Dayamksizhik

Hizmetler dayaniksiz olmalar1 sebebi ile liretildikten sonra satilmak ya da daha sonra kullanilmak
iizere depolanamazlar. Hizmetlerin tiretim ve tiiketiminin ayni anda olmasindan dolay: iiretildikten
sonra takdim edilmeyen hizmetler daha sonra bir yarar saglamazlar. Hizmetler belli bir siireg
gerektirdiginden, hizmete yonelik talep arttiginda miisteriler hizmet almak istediginde arzi buna
gore senkronize etmek giliglesmektedir. Tersi durumda eger talep azalirsa maliyetler artacagindan
isletme bu hizmeti iiretmeye devam etmede farkl giigliiklerle karsilagabilmektedir (Pasaoglu, 2019:
8).

Ornegin ugaktaki bos koltuklar, tiyatro salonunda bos kalan koltuklar, oteldeki bos kalan odalar ya
da hastanin gelmemesiyle kullanilmayan bir doktor randevusu kaybedilmis kapasite anlamina
gelmektedir.

3.5. Sahiplik

Fiziksel mallar1 satin alan bireyler, ayn1 zamanda o miilkiin sahibi olmaktadir. Ornek verecek
olursak bir hava araci satin alan birey artik o hava aracinin sahibi olmustur. Fakat hizmetlerin sahibi
olunmasi miimkiin degildir. Ancak belirli bir zaman dilimi i¢in o hizmetten yararlanmak s6z konusu
olabilmektedir. Ugak koltugu satin alan kisinin ucaga sahip olmasi miimkiin degildir. Ancak bahsi
gecen koltugun fiyatin1 6deyerek, seyahati siiresince o koltugu kullanma hakkina sahip olmasi s6z
konusudur (Kozak, 2006: 21).

4. HIZMET KALITESI

Literatiirde hizmet kalitesinin tanimi bir¢ok arastirmaci tarafindan bircok farkli yonden
gerceklesmistir. Asubonteng, McCleary ve Swan (1996)’a gore hizmet kalitesi, bir hizmetin
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini ne derecede karsiladigi ile tamimlanmistir. Parasuraman,
Zeithmal ve Berry (1985)’e¢ gore ise hizmet kalitesi, miisterinin talepleri ile gercek hizmet
performanst karsilastirmast sonucu ortaya ¢iktigi ve hizmet kalitesi ¢aligmalari sadece alinan
hizmetin sonucunda degil sonrasinda da devam eden miisteri degerlendirmelerini kapsadig
belirtilmistir. Tanimlamalardan da anlasilacagi lizere hizmet kalitesi bazi somut degerlendirmeler
disinda miisterilerin memnuniyetini 6ne ¢ikaran goriislerden olugsmaktadir.

Hizmet isletmelerinde kalitenin anlasilmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi agisindan belirsiz ve
karmasgik bir alandir. Hizmetler amactan ¢ok performans oldugu icin siirekli aynmi kaliteyi saglayan
hizmet standartlarim olusturmak zordur (Oztiirk, 2013:180). Hizmetlerde kalite genellikle hizmet
sunumu sirasinda olusur. Bundan dolay1 hizmet kalitesi biiylik oranda calisanin performansiyla
iligkilidir.

Fiziksel mallarin kaliteleri i¢in bazi standartlar uygulanabilir. Uriiniin igerigi, paketi, boyutu,
hammaddesi gibi 0Ozelliklerinden bahsedilebilir. Ancak hizmetler i¢in bu gibi standartlarin
olusturulmasi zordur. Hizmetlerde olusturulabilecek standartlar miisteriye ayrilan zaman ve miisteri
bekleme zamani olabilir ancak hizmet verenin ilgisi, giiler yliz gibi standartlarin olusturulmasi
oldukga zordur. Bu zorluklara ragmen hizmet kalitesi arastirmacilarin dikkatini ¢eken konulardan
biridir (Cinar, 2010: 50).

5. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Miisterilerin isletmeden aldigi hizmetin kaliteli olduguna karar vermesi i¢in, bazi kalite
bilesenlerinin olmas1 gerekmektedir. Bu durumda isletmelerin kalite boyutlarin1 dikkate almas1 ve
uygulamaya koymasi gerekmektedir. Bu boyutlar on tane olup, miisterinin isletmeden mutlu
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ayrilarak memnuniyetinin artmasina, gereksinimlerinin fazlasiyla karsilanarak tatmin diizeyinin
artmasini saglamaktadir (Sahin ve Sen, 2017: 1182).

Parasuruman, Zeiltman ve Berry (1985), hizmet kalitesini on boyutta ele almaktadir. On boyuttan
olusan kriterler agagida tablo 2’de mevcuttur.

Tablo 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Hizmet Tanim Miisterilerin Yoneltebilecegi Soru Ornekleri
Kalitesi
Faktorleri

Inanilirlik Hizmetin zamaninda ve giivenilir bir | Isletmenin iyi bir itibar1 var m? Sézlerini tutabilir
bi¢imde  verilmesi,  hizmet  fireticisi | mi?
performansmin inandiricilig.

Giivenlik Taktim edilen hizmetlerde tehlike, risk ve | Hakkimdaki bilgileri bagka yerlere aktartyor mu?
siiphenin olmamasi.

Ulasabilme- Miisterinin takdim edilen hizmete ve hizmeti | Bir problem oldugunda yetkili kisiye kolaylikla

Erigebilirlik takdim eden personele rahat ulagabilmesi. ulasabiliyor muyum?

Iletisim Miisterilerin taleplerini iyi dinleme, anlama | Bir sikdyette bulundugumda yonetim benimle
yani miisteri ile iyi bir iletigimin kurulmasi. ilgilenip sorunumu anliyor mu?

Miisteriyi Calisan personelin, miisterileri tanima ve | Ozel istek ve ihtiyaglarima cevap verebilir mi?

anlama ihtiyaglarmi iyi anlamast ya da anlamaya
Ozen gostermesi.

Fiziksel Hizmet i¢in yararlanilan fiziki ara¢ ve | Fiziksel unsurlar temiz ve piiriizsiiz mii?

Unsurlar gereclerin, tesislerin, personelin goriintii
acisindan konumu.

Giivenilirlik S6z verilen hizmeti giivenilir ve dikkatli bir | Hizmet iiriinii i¢in 6dedigim para ¢ok degil mi?
sekilde gergeklestirme.

Cevap verme Personelin, miisterilerin taleplerine uygun | Bir problemle karsilastifimda firma bu problemi
sire igerisinde cevap verme ve hizmeti | kisa zamanda ¢dzebilecek mi?
verirken istekli olma durumu.

Yeterlilik Hizmetlerin takdim edilmesi i¢in gerecken | Hizmeti sunan kisi veya firma konusunda uzman
bilgi ve beceriye sahip eleman galigtirtlmas: | mi?

Nezaket Hizmeti takdim eden personelin, miisterilere | Hizmet personeli sorularimi cevaplarken yeterince
kars1 kibar ve saygili davranmasi kibar m1?

Kaynak: Degermen, 2006: 24-25
6. YONTEM

Aragtirmada oncelikle literatiirde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin alt basliklar1 incelenmistir.
Ardindan aragtirmanin amaci ve énemi agiklanmistir. Arastirma metodolojisini olusturan aragtirma
yontemi, veri toplama teknigi, arastirma hipotezleri ve Ornekleme siireci sunulmustur. Bolim
sonunda ise arastirma bulgu ve sonuglarina yer verilmistir.

6.1. Arastirmanin Amac ve Onemi

1980"erin ikinci yarisindan itibaren Tiirk sivil havacilik endiistrisi acik¢a gelisme gostermeye
baslamistir. Ulkemizde 2003 yilinda alman serbestlesme karari ile THY’ye rakip olarak &zel
isletmelerinde pazara girmesiyle sektorde rekabet ortami olugsmustur. Olusan rekabet ortami hava
ulasgimin1 her gelir grubundan insanin ekonomik olarak kullanabilecegi duruma getirmistir.
Havaciligin hizli gelisme ve ilerleme gostermesi bu sektorde calisabilecek nitelikli personel
ihtiyacin1 da beraberinde getirmistir. Bu amagla Yiiksekogretim Kurulu (YOK) ile Sivil Havacilik
Genel Miidiirliigii (SHGM) arasinda is birligi yapilmistir. YOK ve SHGM arasinda imzalanan is
birligi protokoliine gore, liniversitelerde sivil havacilifin tiim alanlarin1 kapsayacak sekilde ilgili
boliimlerin ag¢ilmast uygun goriilmiistiir (Sen, 2019: 125). Bu alanda hizmet kalitesini 6l¢gmek igin
farkli Olgekler kullanilsa da, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde,
yonetim ve pazarlama literatiiriinde yaygin olarak kabul géren Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilen "SERVQUAL" 6l¢egi kullanilmistir.

391

Year 2020, Vol:5, Issue:16 (SEPTEMBER)




ASR JOURNAL Open Access Refereed & Indexed & Journal

Bu calismanin amaci1 Tiirkiye’de aktif etkinlik gosteren havayolu firmalarinin hizmet kalitelerini,
O0grenim hayatlar1 sonrasinda kariyer hedeflerini havacilik sektoriinde caligmak {izere planlayan
havacilik bolimii 6grencilerinin bakis agilariyla degerlendirmektir.

6.2.Arastirma Yontemi, Orneklemi ve Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada anket yontemi ile veriler toplanmistir. Daha 6nce bilimsel ¢alismalarda kullanilan
ve glivenirliligi test edilmis olan ol¢ek kullanilmigtir. 23 soruluk anket formu iginde hizmet
kalitesini degerlendirilmeye yonelik 20 soruya yer verilmistir.

Aragtirmanin evrenini Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Caycuma Meslek Yiiksekokulu sivil
havacilik bolimii 6grencileri olusturmaktadir. Anket yontemi ile 97 6grenciye ulasilmistir. Elde
edilen anketlerin 8'1 eksik ve yanlis isaretlemeler nedeniyle ¢calismaya dahil edilmemistir.

Calisma oOncesinde ve ¢alisma sirasinda literatiirdeki hizmet kalitesi ile ilgili yer alan ¢alismalar
incelenmistir. Verilerin analizinde SPSS 22 istatistiki paket programi kullanilarak frekans ve yiizde
dagilimlari, p<0,05 anlamlilik diizeyinde T testi ve Anova testi, Faktor Analizi yapilmistir.

6.3. Arastirma Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda, demografik bilgilerin hizmet kalitesi lizerinde etkisi oldugu varsayimindan
hareketle asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Ogrencilerin yaslari ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamh bir iliski vardir.

H3: Ogrencilerin havayolu tercihleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlaml1 bir iliski vardir.
7. BULGULAR

7.1. Arastirma Kapsaminda Frekans Dagilimlar

Aragtirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet dagilimlar tablo 3’de gosterilmistir.
Tablo 3: Cinsiyet Frekans Dagilim1

Frekans Yiizde Yiizde Degeri Kiimiilatif Yiizde
Erkek 45 50,6 50,6 50,6
Deger Kadin 44 49,4 49,4 100,0
Total 89 100,0 100,0

Arastirmaya katilanlarin 45 (%50,6)’s1 erkek 6grenciler, 44 (%49,4) 1 kadin 6grencilerden olustugu

saptanmustir. Ogrencilerin cinsiyet oranlarinin birbiriyle neredeyse ayni oldugu saptanmustir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin yas aralifina gore dagilimi tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Yag Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde Yiizde Degeri Kiimiilatif Yiizde
18-24 87 97,8 97,8 97,8
Deger | 25-31 1 11 11 98,9
39-45 1 11 11 100,0
Toplam 89 100,0 100,0

Tablo 4’de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 6grencilerin 87 (%97,8)’1 18-24 yas arasi, 1 kisi
(%1,1)’1 25-31 yas arast ve 1 kisi de (%1,1)’1 39-45 yas arasidir. Elde edilen bulgulara gore
arastirmaya katilan Ogrencilerin neredeyse tamamina yakini 18-24 yas araliginda oldugu
gorilmiistiir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin tercih ettikleri havayolu isletmelerine gore dagilimi tablo 5’de
gosterilmistir.
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Tablo 5: Tercih Edilen Havayolu isletmesi

Frekans Yiizde Yiizde Degeri Kiimiilatif Yiizde
THY 58 65,2 65,2 65,2
PEGASUS 18 20,2 20,2 85,4
SUNEXPRES 1 11 11 86,5
Deger ANADOLUJET 8 9,0 9,0 95,5
ONURAIR 1 1,1 1,1 96,6
ATLASGLOBAL 3 3,4 3,4 100,0
Toplam 89 100,0 100,0

Tablo 5°de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 6grencilerin 58’1 yani %65,2’si Tiirk Havayollari’n1
tercih etmistir. Arastirmaya katilan 6grencilerin 18’1 yani %20,2’si Pegasus’u tercih ederken, 8’i
yani %9’u Anadolujet’i tercih etmistir. 3 kiginin yani %3,4’0 Atlasglobal’i tercih ederken 1’er
kisinin de Sunexpres ve Onurair’i tercih ettigi goriilmektedir. Bu sonuglara gore arastirmaya katilan
ogrencilerin yaridan fazlasinin deneyimlemis oldugu havayolu sirketi THY oldugu saptanmaistir.

7.2.Arastirma Verilerinin Analizi

Anket yontemi, bir¢ok faydasi nedeniyle bu arastirmada kullanilmistir. Bu faydalardan bazilari,
hizli veri toplama, soyut kavramlarin sayisal verilere doniistiirerek incelenebilmesi, olgtimler
yapmak icin yaygin olarak kullanilan ve kabul goren dlgekleri kullanma ve saptanan bulgulari daha
once yapilmis calismalarla karsilastirma yapilabilmesi olarak siralanabilir.

Havacilik boliimiinde 6grenim goren 6grencilerin 6rnekleminde yapilan bu arastirma ig¢in hazirlanan
Olceklerin 89 adedi analize uygun goriilmiistiir. Faktor analizine baglamadan 6nce, toplam 20 ifade
giivenilirlik acisindan test edilmistir. Giivenirlik analizinde, o arastirma alanindaki ¢aligmalar i¢in
genel kabul gormiis gilivenirlik degerleri hesaplanir ve 6lge8i olusturan maddeler arasindaki iliski
hakkinda bilgi verilir. Hazirlanan anket sorularimin belirli bir durumu 6l¢gmek icin yeterli olup
olmadig1 bu ydntemle ortaya cikar. Olgeklerin giivenilirligini dlgmek i¢in kullanilan en etkili ve
giivenilir yontemlerden biri olan Cronbach Alpha yontemi, SPSS 22.0 paket programi kullanilarak
Hizmet Kalitesi Olgegine uygulanmistir. Cronbach's Alpha degeri 0.40'n altinda olan degerler
giivenilmez, 0.40 ile 0.60 aras1 diisiik diizeyde giivenilir, 0.60 ile 0.90 aras1 son derece giivenilir ve
0.90'n tizerindeki degerler ise oldukga giivenilir olarak yorumlanir (Can, 2017: 391).

Analize baglamadan 6nce faktor analizinin dogrulugunu test etmek icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
testi ve Bartlett testi incelenmelidir. KMO testi 6rneklem biiyiikliigiiyle ilgilenir. Yani orneklem
bliylikliigiiniin uygun olup olmadiginin incelenmesi igin kullanilir. KMO testinde elde edilen deger
0,50'min altinda ise reddedilerek 0,50 zayif, 0,60 ortalama, 0,70 orta, 0,80 c¢ok iyi ve 0,90
mitkemmel olarak kabul edilmektedir (Coskun vd., 2017: 274). Bartlett'in testi, ana kiitledeki
degiskenler arasinda bir iliski olup olmadigini test etmek i¢in kullanilir (Barlett, 1950: 77-85).

Tablo 6: Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha Soru Sayisi
,949 20

Hizmet Kalitesi Olgeginde Cronbach's Alpha katsayist 0,949 ile oldukca giivenilir oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 7: KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olciilmesi ,898
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Chi-Square 1444613
Df 190
Sig. 000

KMO ve Bartlett Testi sonuglarina gére hizmet kalitesi 6l¢eginin degerinin 0.898 ile 0.5’in iizerinde
olmasit nedeniyle faktér analizine uygun oldugu belirlenmistir. Bu degere gore Orneklem
bliyilikliigiiniin oldukga iyi oldugu goriilmektedir. Ayrica yapilan analiz sonucunda Bartlett'in test
istatistiklerinin 0,05'ten az oldugu gorilmistir. Bu netice bize degiskenler arasinda yiiksek
derecede bir korelasyon oldugunu gostermektedir.
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Tablo 8: Faktor Analizi

Faktor Aciklanan Varyans | Faktor Yiikleri | Degiskenler / Degisken Kodlan
Personel 53,752 0,860 Kabin gorevlileri iyi goriiniigliidiir.
Kalitesi 0,825 Kabin gorevlileri hizmeti eksiksiz sunmaktadir.
0,759 Kabin gorevlileri yolcularma 6zel ve degerli
davranmaktadir.
0,746 Kabin gorevlileri yolcularin arzu ve isteklerini
zamaninda yerine getirmektedir.
0,565 Havayolu isletmesi miisteri sikayetlerini etkin olarak
degerlendirmektedir.
Kolayhk 60,267 0,827 Tiirkiye'nin ¢ok farkli sehirlerine uguslar1 vardir.
0,824 Internetten rezervasyon yapmak daha kolaydir.
0,722 Ugus esnasinda yolculukla ilgili verilen bilgiler
yeterlidir.
0,679 Havayolu isletmesinin acenta sayis1 yeterlidir.
0,651 Internetten rezervasyonda daha fazla 5deme segenegi
vardir.
0,544 Ucgus saatleri bana uymaktadir.
Ucaklarin Fiziki | 66,590 0,842 Ugaklarinin koltuklari rahat ve aralari genistir.
Durumu 0,739 Ugaklarinin i¢i temizdir.
0,635 Ugaklar1 yeni ve bakimlidir.
0,581 Yiyecek ve icecekleri kalitelidir.
Bagajlar 71,916 0,744 Fazla bagaj agirligindan alian ticret yiiksektir.
0,772 Ucagn igine alinan el bagaj1 agirlig1 yeterlidir.
0,554 Bagajlar hizla dagitilmaktadir.
Dakiklik 76,333 0,835 Gidilecek yere zamaninda varilmaktadir.
0,834 Ugaklar1 zamaninda kalkmaktadir.

Faktor analizinin sonuglar1 yukarida tablo 8'de sunulmaktadir. Faktor yiikleri hizmet kalitesinin
personel kalitesi, kolaylik, ucaklarin fiziki durumu, bagajlar ve dakiklik olarak alt boyutlarina
dagilmaktadir.

Anketlerden elde edilen veriler IBM SPSS 22.0 (Statistical Package for the Social Sciences)
programina girilerek istatistiksel analiz yapilmistir. Veriler karsilastirilirken, iki grup arasindaki
farki T testi ile ikiden fazla grup olmasi durumunda, parametrelerin gruplar arasinda
karsilastirilmasi igin tek yonlii Anova testi kullanilmistir. Sonuglar %95 giiven araliginda anlamlilik
diizeyinde degerlendirilmistir (p <0.05).

Iki farkli segenege sahip bir bagimli degiskenin oldugu durumlarda t testi uygulanir. Ornegin t-testi,
katilimeilarin (Kadin veya Erkek) cinsiyeti ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iligkiyi incelemek
icin kullanilir.

Test sonucu sig. degerinin 0.05'ten kiigiik bir deger olmasi durumunda, gruplar arasinda bagiml
degiskende anlamli bir fark oldugu anlamina gelmektedir. Asagidaki tabloda hipotez 1’in
istatistiksel analizinin sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 9: Bagimsiz Degiskenler Testi

“Levene” Varyanslarin Ortalamalarin Esitligi icin
Esitligi Testi T Testi
. &~ © %95 Farkin
w 5 - 5 ;E £ ':% T = 'g Giiven Arahg
5 5 S O DT Alt Ust
Esit Varyanslar | 1,039 311 -1,341 | 87 ,183 | -,21258 | ,15849 | -,52760 | ,10245
Varsayildi
Esit Varyanslar -1,345 82,736 | ,182 | -,21258 | ,15805 | -,52694 | ,10179
Varsayllmadi
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Sig. deger 0,183 bulunarak hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki olmadigi
bulunmustur. "Katilimeilarin cinsiyeti ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir."

seklinde kurulan hipotez 1 dogrulanamamustir.

Tablo 10: Tanimlayic: istatistikler

%95 Ortalamanin Giiven
g Aralg
o = s = =
g s | S 2 T £ E
- @ & & 5 Alt Smir Ust Sinir = %
@] 2 o = S
3
1%}
18-24 87 3,8086 ,75948 ,08143 3,6468 3,9705 1,00 5,00
25-31 1 3,7000 - - - - 3,70 3,70
39-45 1 3,9000 - - - - 3,90 3,90
Toplam 89 3,8084 , 75096 ,07960 3,6502 3,9666 1,00 5,00

Tanimlayici istatistikler tablosu incelendiginde en yiiksek ortalama 3.80 ile 18-24 yas grubuna, en
diisiik ortalama 3.70 ile 25-31 yas grubuna aittir. Asagidaki tablo, tek yonlii Anova testinin

sonuglarini gostermektedir.

Tablo 11: ANOVA Testi 1

Hizmet Ortalama Kareler Toplam Df Kareli Ortalama | F Sig.
Gruplar Arasi 0,20 2 ,010 ,017 ,983
Gruplar ici 49,606 86 577

Toplam 49,626 88

Katilimcilarin yaslari ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iliskiyi analiz etmek icin birden ¢ok
degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini analiz etmek igin kullanilan tek yonlii Anova testi
uygulanmistir. Sig. deger 0,983 olup, katilimcilarin yaglari ile hizmet kalitesi algilari arasinda
anlaml bir farklilik olmadigi sonucuna varilmistir (p> 0,05). Sonug olarak, "Katilimcilarin yaslari
ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir." seklinde olusturulan Hipotez 2

dogrulanamamustir.

Tablo 12: Tanimlayici Istatistikler

%95 Ortalamanin Giiven

= © Arahg:

e 1S

= & £

% E c % Alt Sinir Ust Simir § g

> 8 3 T € 3

< - < - = 2

= > - @ 5 £ <

© ] = = =

I ®n @] n N = =
THY 58 3,9259 ,81651 ,10721 3,7112 4,1406 1,00 5,00
Pegasus 18 3,5556 ,69131 ,16294 3,2118 3,8993 1,60 4,55
Sunexpress 1 3,5000 - - - - 3,50 3,50
Anadolujet 8 3,6687 ,30699 ,10854 3,4121 3,9254 3,30 4,30
Onur Air 1 3,2500 - - - - 3,25 3,25
Atlasglobal 3 3,7167 ,38837 ,22423 2,7519 4,6814 3,40 4,15
Toplam 89 3,8084 ,75096 ,07960 3,6502 3,9666 1,00 5,00

Tanimlayici istatistik tablosu incelendiginde

en yiiksek ortalama 3,92 ile Tiirk Hava Yollari'na, en

diisiik ortalama ise 3,25 ile Onur Air'e aittir. Asagidaki tablo, tek yonlii Anova testinin sonuglarini

gostermektedir.
Tablo 13: ANOVA Testi 2
Havayolu Tercihi Kareler Toplam Df Kareli Ortalama F Sig.
Gruplar Arasi 2,539 5 ,508 ,895 ,488
Gruplar ig:i 47,087 83 ,567
Toplam 49,626 88
395
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Katilimeilarin havayolu tercihleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iliskiyi analiz etmek igin
birden fazla degiskenin bagimli degisken {lizerindeki etkisini 6lgmek ic¢in kullanilan tek yonlii
Anova testi uygulanmistir. Sig. deger 0,488 olup, katilimcilarin havayolu tercihleri ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna varilmistir (p> 0,05). Sonug olarak,
"Katilimcilarin havayolu tercihleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlaml bir iligki vardir."
seklinde olusturulan hipotez 3 dogrulanamamastir.

8. SONUC ve ONERILER

Havayollarinda hizmet kalitesi, kabul edilen mesleki standartlara uygun olarak belirlenen veya
algilanan ihtiyaglar1 karsilama giicline sahip tiim havayolu hizmetlerinin tiim o6zellikleri ve
nitelikleri olarak tamimlanabilir. 21. ylizyllda basariy1 yakalayabilecek hizmet isletmeleri,
sunduklart hizmetlerin kalitesinde fark edilebilir farkliliklar yaratabilecek isletmeler olacaktir. Bir
dereceye kadar, miisteriye olumlu bir deneyim yasatmak hizmet veren personelin elindedir. Sonugta
bu deneyim, dogrudan iletisim yoluyla diger miisterilere ulasacaktir. Miisteriler hizmetin kalitesini
tahmin edemedikleri i¢in satin almadan 6nce hizmetin kalitesini ve degerini belirleyen ipuclarim
ararlar. Ozellikle hizmet tarafi daha aktif olan faaliyetlerde, hizmetin gerceklestirilmesinde ve
miisterinin ihtiyaglariin karsilanmasinda psikolojik ve insani faktorlerin rolii ¢ok Onemlidir.
Hizmetin tamamini olusturan insani baglar iyi kurulmazsa, kaginilmaz olarak isletme zarar
gorecektir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 21-22).

Tercih edilecek havayoluna yonelik 6grenci kararlarinmi etkileyen faktorlerin demografik unsurlara
baglh olarak degiskenlik gosterecegini kanitlamayr hedefleyen bu ¢alismasinda, havayolu
isletmelerinin miisterisi olan gelecekte de bu sektorde calismayr hedefleyen havacilik boliimii
ogrencilerinin havayolu tercih nedenleri ile demografik 6zelliklerin iliskisi analiz edilmistir.

Ogrencilerin seyahatleri igin tercih ettikleri havayolu isletmelerinin hizmet kaliteleri hakkindaki
degerlendirmelerini incelemek amaciyla yapilan bu calismadan elde edilen sonuglar su sekilde
siralanabilir. Calismada hizmet kalitesi algilarina iligkin degiskenlere faktor analizi uygulanmis ve
toplam bes faktor (Personel Kkalitesi, Kolaylik, Ugagin fiziksel durumu, Bagaj, Dakiklik)
bulunmustur. Ogrencilerin genel memnuniyetini personel kalitesi, kolaylig1, ucagm fiziki durumu,
bagaj, dakiklik faktorleri a¢isindan cinsiyetin bir etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla ilk
olarak T-testi analizi uygulanmis ve gdzlemlenmistir. Ogrencilerin cinsiyeti ile hizmet kalitesini
olusturan faktdrler arasinda pozitif bir iliski bulunamamistir. Tercih ettikleri havayolu tercihine ve
yasina gore hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek i¢cin Anova test analizi uygulanmis ve bu faktorler
arasinda pozitif bir iliski bulunamamastir.
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