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Kalite, en genel anlamiyla diretilen iiriin ve hizmetlerin misteri istek ve
ihtiyaclarmi karsilayabilme derecesidir. Giin gectikce degisen miisteri istek ve
ihtiyaglarina cevap veremeyen isletmeler faaliyet gostermis olduklar1 pazarlarda
tutunamamaktadirlar. Giiniimiiz havayolu isletmelerinin yogun rekabet ortaminda
yasamlarini siirdiirebilmelerinin 6n kosulu, hizmet kalitelerini artirmak, degisen yolcu

ihtiyac ve beklentilerini dogru analiz etmektir.

2003 yilinin son aylarina kadar Tiirk Hava Yollar1 tekelinde olan Tiirkiye i¢ hat
pazari, i¢ hatlarin 6zel havayollarina agilmasiyla birlikte biiyiik gelisme gostermistir.
Artan rekabet ile diisen bilet fiyatlari, i¢ hatlarda taginan yolcu miktarini 6nemli dl¢iide
arttirmigtir.  Yolculara havaalanina giris yaptiklar1 andan itibaren bir¢ok hizmet
sunulmaktadir. Bu hizmetleri kimi zaman havayolunun kendisi, kimi zaman
havayolunun tedarikg¢isi, kimi zaman da devlet sunmaktadir. Sunulan bu hizmetleri
temel olarak ugus Oncesi, ugus esnast ve ugus sonrast hizmetler diye siniflandirmak
miimkiindiir. Bu ¢alisma i¢ hatlarda ucus Oncesi, ucus esnasi ve ugus sonrasi sunulan
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla yapilmistir. Yapilan bu ¢alismanin, hizmet
kalitesini arttirmak isteyen havayolu isletmelerine yol gdsterici bir ara¢ olmasi

beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet Kalitesi, Havayolu Hizmet Sureci
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ABSTRACT

MEASURING THE PRE-FLIGHT, IN-FLIGHT AND POST-FLIGHT
SERVICE QUALITY OF AIRLINES:
A RESEARCH AT DOMESTIC FLIGHTS

Mehmet Erkan DURSUN
Civil Aviation Management

Anadolu University Social Sciences Institute, August 2008

Advisor: Asst. Prof. Dr. Vildan DURMAZ

In general, quality is defined as the degree of the compatibility of the goods and
services provided to the customers’ needs and desires. Today, it nearly becomes
impossible to be successful for the enterprises which can not be able to meet the
customers’ wants and needs. Nowadays, the pre-conditions for the sustainability of
airlines in the competitive market are to increase service quality and to correctly analyse

the changing passengers’needs and expectations.

The Turkish domestic market, which was held by Turkish Airlines solely till the
latest 2003, is developed via deregulating the market for the private airlines. The
decrease in the ticket price due to the increase in the competition caused an incredible
passenger demand growth. There are several services provided for the passengers when
they arrive at the airport. Those services are provided either by the airlines or the
suppliers of the airlines or the government. Those services can be classified as the
services pre-flight, in-flight and post-flight. The purpose of this study is to measure of
pre-flight, in-flight and post-flight service quality of airlines. This study is supposed to

be a guide for the airlines that aim to increase their service quality.

Key Words: Quality, Service Quality, Airline Service Process
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GIRIS

Gilinlimiizde faaliyet gosteren isletmeler, ayakta kalabilmek i¢in miisteri istek ve
ihtiyaclarmi karsilamak ve hatta 6tesine gegmek gerekliliginin farkindadirlar. Miisteri
istek ve ihtiyaglarina uygunluk bi¢iminde tanimlanabilen kalite, ozellikle hizmet

isletmelerinin odaginda yer alan bir kavramdir.

Hizmetlerin kendine has ozellikleri nedeniyle, hizmet isletmelerinde kalitenin
tanimlanmast ve Olgiilmesi trlinlere gore goreceli olarak daha zordur. Bu nedenle
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi akademik cevrelerin ilgisini ¢cekmis ve bu alanda bir ¢ok

model gelistirilmeye ¢alisilmistir.

Havayolu isletmelerinin yolculara sunmus oldugu ugus dncesi, ugus esnasi ve
ucus sonrasi hizmetler havayolu hizmet siirecini olusturmaktadir. Havayolu hizmet
siireci i¢inde yer alan hizmetlerin kalitesinin Sl¢iilmesi ve hizmet kalitesinde goreceli
diisiikliik yasanan alanlarin belirlenerek bu alanlarda iyilestirmeler yapilmasi, yogun
rekabet ortaminda hizmet sunan havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini attirarak

miisteri tatminini {ist diizeye ¢ikarmasini saglayacaktir.

Tiirkiye’de i¢ hatlarda 6zel havayolu isletmelerinin hizmet sunmasinin serbest
birakilmast ile beraber Tiirk Hava Yollart tekelinden ¢ikan i¢ hat havayolu
tasimaciliginda yolcu talebinde biiyiik bir artis yasanmis ve i¢ hat pazarindan pay almak
isteyen havayolu isletmeleri icin hizmet kalitesi ve miisteri tatmini daha 6nemli hale
gelmigtir. Bu nedenle, bu ¢alismada Tiirkiye’de i¢ hatlarda yolculara sunulan havayolu

hizmetlerinin kalitesinin siire¢ ve hizmetler bazinda 6lgiilmesi amaglanmustir.

Bu amagcla, ¢alismanin birinci boliimde, kalite ve hizmet kavramlari tlizerinde
durulmustur. Kalite kavraminin tarih igindeki gelisimine yer verilmis, kalitenin
boyutlar1 Orneklerle agiklanmaya caligilmistir. Bunun yaninda hizmet kavrami ve
hizmetlerin 06zellikleri agiklanarak, hizmet sektoriindeki biliyiime ve bu biiyiimenin

nedenleri incelenmistir.



Ikinci boliim kendi iginde ii¢ alt boliime ayrilmaktadir. Ilk alt boliimde, hizmet
kalitesi kavramina deginilmis, hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda bilgi verilmistir. Bu
boliimde ayrica Gronroos ve Parasuraman vd. tarafindan aciklanan hizmet kalitesi
boyutlar1 ayr1 ayri incelenmis, hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde kullanilan ‘kavramsal
hizmet kalitesi modeli’ ayrmtili olarak agiklanmustir. Ikinci alt béliimde, havayolu
hizmet siireci agiklanarak, havayolu hizmet siireci i¢inde ugus Oncesi, ugus esnasi ve
ucus sonrasi sunulan hizmetler tanttilmistir. Ugiincii alt bdliimde ise, miisteri ve miisteri
tatmini kavramlarina deginilmis, havayolu isletmeleri icin miisteriler aciklanarak,

havayolu isletmelerinde miisteri tatmininin 6nemi iizerinde durulmustur.

Uciincii béliimde, havayolu hizmet siireci i¢inde yer alan ugus Oncesi, ucus
esnasl ve ucus sonrasi hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla, arastirma yapilan
havayolu isletmesinin yolcularina uygulanan anket calismasi yorumlanmistir. Bu
asamada; anket calismasina katilan yolcularin cinsiyet, yas, havayolu isletmeleriyle
ucus sikliklari, havayolu tagimaciligini ne kadar siiredir kullandiklari, seyahat nedenleri

ve arastirma yapilan havayolunu segme nedenleri incelenmistir.

Bir sonraki asamada ise yolcularin herhangi bir havayolu isletmesinin sunmus
oldugu hizmetlerden beklentileri ve aragtirma yapilan havayolu isletmesinin sunmusg
oldugu hizmetler icin tatmin seviyeleri Ol¢lilmiistiir. Yolcularin sunulan hizmetlerin
kalitesine dair beklenti ve algilamalar1 arasindaki fark hizmetler ve siire¢ bazinda
degerlendirilerek havayolu isletmesinin hizmet kalitesinde yasanan bosluklar ortaya

cikarilmistir.

Son asamada ise, yolcu bakis acisindan arastirma yapilan havayolu isletmesinin
sunmus oldugu hizmetlerde yapmasi gereken degisimler ve iyilestirmeler incelenmis ve
yolcularin genel tatmin seviyeleri, ucus icin Odedikleri paranin karsiligini alip
almadiklari, beklentileriyle karsilastirdiklarinda havayolunun performansi, havayolunu
bir sonraki seyahat icin sec¢ip se¢meyecekleri ve havayolunu diger miisterilere tavsiye
edip etmeyecekleri ile ilgili degerlendirmelere yer verilmis ve havayolu isletmesinin
hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri tatminini artirmasi i¢in yapmasi gereken

calismalar hakkinda 6nerilerde bulunulmustur.



BIRINCIi BOLUM

KALITE VE HIZMET KAVRAMLARI

1. KALITE KAVRAMI

Isletmelerin gevresinde meydana gelen gelismeler, giimriik duvarlarinin
yikilmasi, yeni birliklerin kurulmasi, misteri istek ve ihtiyaclarinda meydana gelen
degisimler, kiiresellesme gibi konular isletmeleri sagladiklar1 iiriin ve hizmetlerde kalite
kavramini ortaya koymaya itmistir. Bu gelismeler g¢ercevesinde isletmeler, 1980°1i
yillarda ortaya ¢ikan ‘toplam kalite’ felsefesini kendi biinyelerine adapte edici
caligmalar yapmaya baslamislardir. Fakat kalite anlayisinin tarihin derinliklerinde

insanoglunun oldugu her yerde var oldugu bilinmektedir'.

Kalite kavrami ilk olarak M.O. 2150 yilinda yazilmis Hammurabi yasalarinda
kullanilmistir. Hammurabi yasalarinda, bir insaat ustasinin ev yapiminda dikkat etmesi
gereken hususlart agiklayan ve bu ilk sartnameye uyulmamasi halinde ingaat ustasinin
nasil cezalandirilacagini anlatan bir kayit bulunmaktadir. Romalilarin da beton ile imal
edilen bina yapimini, sehir planlamaciligini, trafik sikisikligini, sarnig¢ ve su kanallarinin
imalatin1 sartname biciminde yasalarinda diizenledigi bilinmektedir. Kalitenin asil
gelisim stireci 19.ylizyilda Sanayi Devrimi ile birlikte baslamistir. Baglangicta kalite
sadece kontrolden ibaretken daha sonra miisteri kavraminin gelismesiyle bugiinkii halini

almistir’.

!'Cemal Zehir, “Kalitenin Tarihgesi ve Temel Tanimlar1”, 2004,
(www.maxihaber.net/yazarlar/konukyazar/ky czehir_temmuz2004.htm), (Online erisim tarihi:
09.01.2007) s. 1.

* [smail Sale, ISO9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Uygulamalari, (Ankara: Seckin Yayinlari,
2004), s. 1.




Giliniimilizde kalite; rekabette iistiin konuma gelmede, pazarlarda kalici bir
basar1 saglamada ve miisteri tatminini hedefleyerek miisterilerle uzun vadeli iligkiler
gelistirmede anahtar bir kavram haline gelmis bulunmaktadir. Kalitenin bu kilit rolii, bir
yandan pazarlarin kiiresellesmesi, rekabetin bi¢im ve siddetinin degismesi ve teknolojik
ilerlemelere dayandirilabilecegi gibi, bir yandan da miisteri istek ve beklentilerinin
degiserek miisterilerin bu beklentilere en iist diizeyde cevap alabilme istekleri gibi

nedenlere dayandirilabilmektedir’.

Geleneksel anlamda yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmaktadir. Ancak giinlimiizde kalite kavrami bu
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Glinlimiizde, kalite kavrama,
giinlik konusmalardaki daginikligindan kurtarilmis, dar tanimlama kaliplarindan
cikarilmis, esnek ve dinamik bir gergeve igine yerlestirilmistir. Kalitenin bu esnekligi ve
cok boyutlulugu, kalite konusunda sayisiz tanimlamanin yapilmasi ve ortak bir tanim

.. . 4
lizerinde anlasilamamasina neden olmustur .

Kalite sozcligli kullanim amacina gore degisik anlamlar ifade edebilmektedir.
Bir¢ok kisiye gore pahali, liikks, az bulunur, istiin nitelikte gibi kavramlarla esanlamli

olan kalite i¢in birgok kitap ve makalede pek ¢ok degisik tanimlama yapilmistir’.

Bunlardan bazilar1 sunlardir:

« En genel anlamu ile kalite, sartlarin yerine getirilmesidir. Boyle bir tanim ile sik
stk yasanan sorunlarin énemli bir kismi, 6rnegin yukarida vurgulanan kaliteyi
pahali, liiks, az bulunur, istiin nitelikte gibi kavramlarla esanlamli tutan
anlayisin doguracagi sikintilar asilabilir. Miikemmeli yakalamak imkansizdir;
clinkii her insan her unsuru farkli degerlendirmektedir. Ayni sey liikks i¢in de

gecerlidir®.

3 Zehir a.g.e., s. 2.

*Nur Dogan Taygon, “Kalite Y6netim Sistemleri ve Toplam Kalite Yonetimi”,
(www.ba.metu.edu.tr/~manclub/yayinlar/glokal/op_yonet/tky.html), (Online erigsim tarihi: 09.01.2007)
s. 1.

> Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yonetimi, (Ankara: Atlas Yaynlari, 2006), s. 15.

% Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yonetimi Fakat Nasil, (istanbul: Sistem Yayincilik, 2001), s. 1.




« Kalite, miisterinin tatminidir; {iriin ve hizmetin ne kadar 1yi oldugu konusundaki
son kararin verdigi memnunluktur’.

« Kalite verimliliktir; isleri yapabilmek icin gerekli egitimden gecen, ihtiyag
duydugu arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personel ile elde edilir®.

« Kalite dnlemedir; sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢oziimlerini olusturur, iiriin ve
hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar’.

« Kalite esnekliktir; talepleri karsilamak icin degismeyi goze almak ve bu konuda
istekli olmaktir'®.

« Kalite etkili olmaktir; isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir''.

« Kalite bir siirectir; siiregelen bir gelismeyi kapsar'.

« Kalite kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasimdir'’.

o Kalite bir yatirimdir; uzun donemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,

hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur'”,

Yukarida yer alan tanimlara ilave olarak diinya ¢apindaki kurulus ve uzmanlar

tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar1 da soyledir:

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASOC)

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir'.

Japon Sanayi Standartlart Komitesi-JIS

Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine

cevap veren bir iiretim sistemidir'®,

7 {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, (Dordiincii Baski, Istanbul: Alfa
Basim Yayim Dagitim, 1999), s. 5.

¥ Ayny,s. 5.

’ Ayny, s. 5.

' Ayni, s. 5.

" Ayny, s. 5.

2 Ayny, s. 5.

B Ayny, s. 6.

'* Mahmut Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, (Konya: Giinay Yayinlari, 2002), s. 6.

' Merter, a.g.e., s. 15.

'® Ceyhan Gokmen, “Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi”, (Ankara: TC Saglik Bakanlig1 Tedavi
Hizmetleri Genel Miidiirliigii Yaymlari, 2001), s. 3.



Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQOC)

Kalite, bir lirtiniin veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir' .

IS0 8402

Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamudir'®.

J. Joseph JURAN

Kalite, amaca (kullanima) uygunluktur'®. Juran, kaliteyi ‘cok yonlii kalite

Ozelliklerine sahip olan bir iriiniin amaca ve kullanima uygunlugu’ olarak

tanimlamstir®’.

Philip B. CROSBY

Kalite, bir {iriin veya hizmetin gerekliliklere (sartlara) uygunluk derecesidir’.

Genichi TAGUCHI

Kalite, triiniin miisterinin eline gectigi andan itibaren vermis oldugu zararin

.. . )
minimum seviyede olmasidir™.

Kaoru ISHIKAW A

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanisli ve miisteriyi daima tatmin

eden kaliteli iirlinti gelistirmek, tasarimini yapmak, liretmek ve satis sonrasi servislerini

vermektir®>,

7 Zehir a.g.e., s. 4.

'8 Ayny, s. 3.

¥ Ayny, s. 4.

2 Erhan Eroglu, “Toplam Kalite Yoénetimi ve Egitim Alanina Uygulanabilirligi”, (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1996), s. 12.

2! Zehir a.g.e., s. 4.

2Gokmen, a.g.e., s. 3.

2 Efil, a.g.e., s. 6.



Armand V. FEIGENBAUM

Kalite, topyekiin ve eksiksiz olarak isletme ¢capinda ve tedarikgilerle (yan sanayi,
girdi saglayanlarla, aracilarla) baglantili sekilde uygulanacak, hareket noktas1 miisteri

olan bir siiregtir™®.

Feigenbaum’a gore kalite bir liriinlin kavram olarak ortaya ¢ikmasindan baslar;
tasarimi, lretimi ve pazara yani misteriye sunulmasi ile devam eder. Bu siirecin
icerisinde tedarikgilerin de 6nemi vardir. Biitiin bu siireglerin tam anlamiyla kontrol

altinda tutulmas: 6nemlidir, ancak miisteri tatmini bunlarin icinde en 6nemlisidir®.

Kaizen kavramini ortaya koyan Masaaki Imai’nin kalite kavramina yaklagimi ise
sOyledir: En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden s6z
ederken ilk akla gelen, iirlinliin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir. Kaizen stratejisi
kapsaminda incelenirse, hicbir iiriin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine
gecemez. Burada, tasarimi yapan insan olduguna gdre, insanin kalitesiyle

ilgilenilmelidir®.

Masaaki Imai’nin kalite kavramina yaklasiminin, diger yaklasimlardan oldukca
farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklilik, {iriiniin veya hizmetin tasarimini yapan insan
kalitesinin {izerinde durmasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Masaaki Imai’nin yukaridaki
tanimina gore, bir iriiniin veya hizmetin kalitesi, o {irlinii veya hizmeti tasarlayan

insanlarin aynasidir’.

Bir iriiniin veya hizmetin kalitesini ne miihendisler, ne tasarimcilar ne de
muhasebeciler belirlemektedir. Uriiniin veya hizmetin kalite diizeyi pazardaki miisteriler
tarafindan belirlenmektedir. Isletmelerin temel amaclarindan bir tanesinin kar elde
etmek oldugu disiiniiliirse, bu amaca ulagsmak i¢in satislarin artirilmast gerekliligi

acikca gorlilmektedir. Bu da siiphesiz miisterileri {iriiniin veya hizmetin kalitesine ikna

2% Canan Cetin, Besim Akin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, (ikinci
Basim, Istanbul: Beta Basim, 2001), s. 4.

* Hasan Simsek, Toplam Kalite Yonetimi Kuram, ilkeler, Uygulamalar, (Ankara: Seckin Yaynlari,
2007), s. 72.

2% Zehir a.g.e., s. 3.

7T Ayny, s. 3.



etmekle miimkiin olmaktadir. Sonugta {iriiniin veya hizmetin kalitesinin onu kullanacak
olan miisteri tarafindan degerlendirilecegi bir gercektir. Gliniimiizde en yaygin olan
kalite taniminin ‘miisteri beklentilerinin karsilanmasi® olusu da, bu gergegi

gostermektedir™,

Norichi Kano kaliteyi iki boyutta tanimlamaktadir. Bunlardan biri ‘mecburi
kalite’, digeri ise ‘cazip kalite’dir. Mecburi kalite, insanlarin bir {iriinden veya hizmetten
mutlak beklentilerini ifade etmektedir. Bunun gerceklesmemesi halinde miisteri o
tiriinden veya hizmetten tatmin olmaz. Cazip kalite ise, mevcut beklentilerin lizerinde,
insanlarin beklemedigi, talep etmedigi ve daha dnceden bilmedigi 6zelliklerle ilgilidir.
Bunu ‘miisteri beklentilerinin agilmasi® seklinde tanimlamak miimkiindiir. Ornegin;
birka¢g sene Oncesine kadar insanlar arabalardaki hava yastifinin Oneminin ve
gerekliliginin farkinda degilken, hava yastikli arabalar miisterilere sunuldugunda, bu
onlar i¢in cazip kalite haline gelmistir. Oysa simdi insanlar hava yastiginin gerekliligine
ve dnemine inanmaktadirlar. Onlar i¢in cazip kalite, mecburi kalite haline gelmistir. Bu
gecisin gergeklesmesi icin, miisterilerin cazip kaliteyi benimsemesi ve talep etmesi
gerekmektedir’”’. Havayollari tarafindan uygulanan elektronik bilet ve internet {izerinden
bilet alim1 hizmeti de gilinlimiizde cazip kalitenin, mecburi kaliteye dontlistimiine 6rnek

olarak verilebilmektedir.

Tiim bu yapilan tanimlar1 kisaca ozetlemek gerekirse: Kalite, bir iirliin ya da
hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin

. [ 11
karsilanmasina olan inancglarin 6lgiisiidir .

1.1. Uretim ve Hizmetler A¢isindan Kalite

Kalite ile ilgili ¢aligmalarin Oncelikle isletmeler tarafindan iiretilen {iriinlerin

fiziksel ozelliklerine yonelik olarak baslatildigi, daha sonra isletme kalitesi, insan

2 Ayn, s. 3.

¥ Ayny, s. 3.

3% Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, (Ankara: MPM Yayinlari,
Yayin No: 549, 1995),s. 1.



kalitesi gibi degisimler yasadig1 ve yine bu slire¢ icerisinde hizmet anlayisinin ortaya

ciktig1 goriilmektedir’.

1.1.1. Uretim A¢isindan Kalite

Uretim agisindan kalite kavrami asagidaki gibi tanimlanabilmektedir®*:

e Uriine dayanan tanimlama: Uriiniin neleri, ne kadar igerdigi ile ilgilidir.

e Uretime dayanan tammlama: Uretilen {iriin icin belitlenmis standartlarin ne
Olciide gergeklestigi ile ilgilidir. Bu goriisii benimseyenlere gore ‘Kalite,
ihtiyaclara uygunluktur’.

e Kullanici-miigteriye dayanan tanimlama: Kullanici ya da miisteri agisindan
iiriinlin ‘amaca uygunlugu’ dur.

e Degere dayanan tammlama: Uretime ve miisteriye dayanan tanimlamanin
karigimidir. Misterinin, arzu ettigi standartlara sahip olan bir iiriine, kabul

edilebilir bir fiyat ile sahip olabilmesi mantigina dayanmaktadir.

1.1.2. Hizmetler A¢isindan Kalite

Uretim ve hizmet sektdriinde, kalite kavramini farkli bicimlerde ele almak
gerekmektedir. Uretim sektdriinde dncelikle iiriinler iiretilmekte, miisteri son asamada

onem kazanmaktadir>>.

Hizmet sektoriinde ise oncelikle miisteri ile anlasma yapilmakta, yani hizmet
satilmakta, daha sonra iiretim ve tiiketim birlikte ve hemen hemen ayni zamanda (es

zamanli olarak) gerceklesmektedir.

Uretim sektoriinde, {iriiniin belitrlenen standartlara uymasi 6nem kazanirken
hizmet sektoriinde miisteri ya da kullanicinin beklentilerine yanit vermesi daha c¢ok

6nem tagimaktadir’®.

31 Merter, a.g.e., s. 18.

2 Osman Hayran ve Hulki Uz, “Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Kavramlarr”,
(http://www.merih.net/ml/whulkuz11.htm), (Online erigim tarihi: 01.02.2007), s. 2.

33 Kutlu Merih, “Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Paradigmas:”,
(http://www.eylem.com/tqm/wtkyparad.htm), (Online erigim tarihi: 01.02.2007), s. 3.
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1.2. Kalitenin Tarihi Gelisim Siireci ve Bu Siire¢teki Asamalar

19. yiizyilda baslayan Sanayi Devrimi ile isler fonksiyonlara ayrilarak her
fonksiyonda uzmanlagsmaya 6nem verilmistir. Makine buluslar1 ve seri iiretim baglamis,
iiretim sayisiin artmasi kalitesizligi de beraberinde getirmistir. Tiim bunlarin sonucu
olarak {irliniin miisteriye sunulmadan once kontrol edilerek iyi ve kotii sekilde ayrilmasi

gerekliligi ortaya ¢ikmugtir.

I. Diinya Savasi oncesinde kalite, iyiyi kotiiden ayirmak hedefi ile yiirtitiilen
kalite kontrol faaliyetleri olarak ele alinmistir. Cogu zaman yalnizca kalitesiz iirliniin
ayiklanmasi hedeflenmistir. Kalitesiz iirlin hurdaya ¢ikmis; bu yolla her ne kadar
miisteriye kalitesiz Uriiniin gitmesi engellenmeye caligilmigsa da, iiriinlin belli bir
kisminin hurdaya ayrilmasinin getirdigi maliyet, kaliteli iirliniin pahali olacagi inancini
ortaya ¢ikarmistir. 1920’li yillarda, Shewhart, kaliteyi 6znel bir kavram olmaktan
cikararak, istatistiksel tekniklerin kullanildigi, olciilebilir bir kavram haline getirmistir.
Siire¢ kontrol tekniklerinin kullanim1 sonucu iiriinle birlikte siireclerin kalitesi de ele

alinmistir™.

1960’11 yillarda problemlerin olugsmadan Onlenmesi yaklasimi ve kalite
giivencesi yaklagimi 6n plana ¢ikmistir. Bu donemde {iriin kalitesinin giivence altina

alinmasinda, siireglerin kontrolii ve stirekli iyilestirilmesi 6nem kazanmaya baslamistir.

20. ylizyilin son ceyreginde, Japon firmalarinin rekabette iistiin konuma
gelmelerinde kilit rol oynayan toplam kalite yonetimi felsefesi, kalite olgusuna yeni

bakis agilar1 getirmistir.

Rekabet giiciiniin miisteri isteklerine odaklanarak saglanabilecegi anlayisi, yeni

kalite felsefesinin 0ziinii olusturmaktadir.

34
Ayni, s. 3.
3% Meryem Fikirkoca, Biitiinsel Risk Yonetimi, (Ankara: Pozitif Matbaacilik, Mart 2003), s. 494.
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Toplam kalite yonetiminin temel ilkelerine dayali olarak gelistirilen ISO
9000:2000 ve ISO 9004:2000 standart cifti ile etkin bir kalite yOnetim sisteminin

gerekleri ortaya konmustur.*®

Kalitenin tarihsel gelisimine bakildiginda {i¢ ana agsama dikkatleri cekmektedir’’.

Bunlar;
o Muayene agamasi,
. Kalite kontrol asamasi,
. Kalite giivence ve toplam kalite asamasidir.
1.2.1. Muayene Asamasi

[lk olarak M.O. 2150 tarihli Hammurabi kanunlarinda kaliteye referans
verilebilmektedir. ‘Bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini
geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol agarsa o usta
oldiiriilecektir’. Bu maddede Ongoriilen ceza ilkel de olsa kalite olgusunu agik bir
sekilde anlatmaktadir. Phoenician muayene gorevlileri, {iriin kalitesinde siirekli yapilan
uygunsuzluklari, kusurlu iriinii yapanin elini keserek Onlemeye ¢alismis; tirlinleri
yonetimin belirlemis oldugu standartlara uygunlugu acisindan kontrol ederek kabul ya
da ret karar1 vermislerdir. Amag, lriinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari
ahlakin olusturulmasinin saglanmasidir. M.O. 1450 yilinda ise eski Misir’da tas
bloklarin ylizeylerinin dikligi telden olusturulan bir ara¢ ile kontrol edilmistir. Bu

yontem Orta Amerika’da Aztekler tarafindan da kullamlmustir®®,

Osmanli Devleti’'nde 13. yiizyil boyunca ¢iraklik ve esnaf loncalar1 gelismistir.
Bu donemde ustalar hem egitici, hem de muayene gorevlisi gibi ¢aligmiglardir. Ustalar
bu donemde {irlinlerini ve miisterilerini ¢ok iyi tanimiglar ve yaptiklar: iste kaliteye

biiylik 6nem vermislerdir. Yonetim, agirlik ve 6lgli standartlar1 olusturmustur. Ayni

36 Ayni, s. 496.

37 “Toplam Kalite Yonetimi”,

(http://www kaliteofisi.com/makale/makaleler.asp?makale=33&ad=Toplam%20Kalite%20Y %C3%83%
C6%92%C3%82%C2%B6netimi&id=9), (Online erigim tarihi: 05.02.2007), s. 1.

3% Kaliteofisi Uzmanlik Grubu, “Kalitenin Asamalar1”,
(http://www.yonetimdanismanlari.org/tu.asp?islem=makale_goruntule&no=12&kelime=), (Online erigim
tarihi: 06.02.2007), s. 1.
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donemde loncalar da °‘ig ahlaki’ ile ilgili diizenlemelerde bulunmuslardir. Lonca
sisteminde isciler, {liretim siirecinin her asamasinda c¢alistiklar1 i¢in isin timiinii
gorebilmisler ve hammaddeden baslayarak mamuliin bitimine kadar her konuya hakim
olmuglardir. Bugiin de ayni amagla ‘i rotasyonu’ ve ‘is zenginlestirme’ yOntemleri

uygulanmaktadir®.

Sonu¢ olarak, muayene asamasinin temel yaklagiminin miisterilere hatali
tiriinlerin gitmemesini saglamak oldugu sdylenebilir. Bu yaklasim tiiketiciyi korumus
ancak treticide sikintilar yaratmistir. Ciinkli, muayene edilerek hatali bulunan iiriinler
iretici i¢in zarar olusturmustur. Bu agidan flireticiyi de koruyan bir sistem iizerinde

durulmus ve kalite kontrol asamasina gegilmistir40.

1.2.2. Kalite Kontrol Asamasi

20. yiizyil baslarinda atdlyelerin yerini biiyiikk 6lgekli fabrikalarin almasiyla,
geleneksel atdlye yonetiminin yaklagimlart yetersiz kalmis ve bu durum verimliligi
arttirma basta olmak iizere, iiretim sisteminin daha iyi yoOnetilmesine iligkin bircok

41
arastirmanin yapilmasina neden olmustur.

Bu donemde iiretimdeki degisikligin
getirmis oldugu problemlere ¢oziim arayan ve bilimsel ¢alismalariyla kalite olgusuna
katkida bulunan kisilerden biri de Frederick Winslow Taylor’dur. Taylor, isletmelerdeki
verimsiz ve israfli calismalara dikkati ¢ekmis ve bunun sorumlusunun bilimsel
yontemlerden yararlanmayi bilmeyen yonetim kadrolari oldugunu séylemistir. Bu
baglamda Taylor planlama ve {iretimin birbirinden ayrilmasini, isin miihendisler
tarafindan en ince ayrintisina kadar planlanmasini ve egitimsiz calisanlarin iglerini
gelistirmeleri beklenemeyeceginden, islerin nasil yapilacaginin iscilere anlatilmasinin
gerekli oldugunu savunmustur. Boylece vasifsiz bir is¢iyi ¢alistirmada talimatlarin ve
prosediirlerin 6nemi anlasilmigtir. Taylor isi miimkiin olan en kiiciik parcalarina
ayirarak nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini hesaplayarak bazi standartlar

gelistirmistir.  Standartlarin  belirlenmesiyle ‘birinci smif adam’ kavrami ortaya

cikmigtir. Taylor bu standartlara uygun isi bitirenlere veya standartlarin iizerinde

3% Mina Ozevren, Toplam Kalite Yénetimi—Temel Kavramlar ve Uygulamalar, (istanbul: Alfa
Yaynlari, Yayin No: 349, 1996), s. 7.

* Merter, a.g.e., s. 29-30.

*! Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi, (istanbul: Rota Yayinlari, 1997), s. 44.
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iiretenlere prim verilmesini Onermistir. Boylece iiretimde ve kalitede artis, verimsizlik
ve maliyetlerde azalis saglanabilmistir. Kisa bir siire bu ¢aligmalar iyi sonu¢ vermistir.
Ancak insan1 bir makine gibi goren, sadece verilen emirleri yerine getiren, standart
stirede en fazla iiriin iiretmeye calisan insanlar1 yaratan bu sistem daha sonra c¢alisanlar
tizerinde tatminsizliklere neden olmus, bu durum verimsiz ¢aligmanin bir diger nedenini
olusturmustur. Taylor’un takipgisi Gant, ‘birinci simif adam’ kavramina karsi1 ¢ikmis,

.. . 42
‘ortalama adam’ kavraminin standartlarda temel alinmasi geregini savunmustur .

I. Diinya Savagi’nin ortaya ¢ikardigi kosullar, liretim sistemini eskiye gore daha
karmasik hale getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlagsmis kisiler
tarafindan yerine getirilmesini zorunlu kilmistir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite
kontrol islemleri, liretim bdliimiinlin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim

halinde isletme Orgiitli i¢inde yerini almistir.

1924 yilinda, bir matematik¢i olan Walter Shewhart, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrolii i¢in bir

yontem olan istatistiksel kalite kontrol (IKK) kavramimi giindeme getirmistir®.

Istatistiksel kalite kontrol kavrami, daha sonra giderek yayginlasan kiitle
tiretiminin kalite kontrol ihtiyaclarini karsilamak {izere Amerika Birlesik Devletleri
(ABD) ve Ingiltere gibi bircok endiistri iilkelerinin fabrikalarinda kullanilmaya ve
yayillmaya baslamistir. Bunun nedeni, kiitle liretiminde iiretim miktarinin ¢ok yiiksek
olmasi ve bunun %100 muayeneyi olanaksiz kilmasidir. Ornekleme yaparak, tiim
{iretim partisinin kalitesi hakkinda istatistiksel ¢ikarim yapmaya yonelik olan IKK,
tiretimin yiiksek oldugu isletmelerde biylik faydalar saglamistir. Bu donemde
isletmelerin muayene asamasinda c¢alisan kisilerin rolleri degismis ve sayilari

44
azalmistir .

IKK uygulamalarmin diinyada yayginlastigi dénem ise II. Diinya Savasi

donemidir. Savasm, IKK ve bunun temelini olusturan istatistik teorisi sayesinde

2 Ozevren, a.g.e., s. 8.
# Kaliteofisi Uzmanlik Grubu, a.g.e.,s. L.
* Yenersoy, a.g.e., s. 44.
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kazanildig1 bile iddia edilmistir. Hatta bu yontemler Nazi gii¢lerinin teslim olmasina

kadar askeri bir sir olarak gizli tutulmustur®.

Onceleri iiriin kalitesinin kontroliine agirhik veren IKK, II. Diinya Savasi
sonrasinda istatistiksel siire¢ kontrolii (ISK) yéniinde gelismeye baslamustir*®. Ancak,
iiretim siireclerinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar alanlar arasinda
esglidim ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir.
Bunun sonucunda ‘Kalite Giivencesi’ ve ‘Toplam Kalite Yonetimi® anlayis1 yasama

gegmistir”.

1.2.3. Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Yonetimi Asamasi

Cagdas kalite felsefesinin diisiince ustalar1 olarak bilinen W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Philip Crosby ‘Toplam Kalite Yonetimi’ anlayisinin temellerini
kurmuslar, Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da yaptiklar1 katkilarla Toplam
Kalite Yonetimi anlayisina biiylik katkilar saglamiglardir. Toplam Kalite Yonetimi’nin
kokeni II. Diinya Savasi’ndan sonra Japonlarin tekrar kalkinmasindaki ilk donemlere
kadar uzanmaktadir. W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in ABD’nin sinirlari
disinda stire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrol gercegini yaymaya
baslamasi istekleri 1940’11 yillarin ilk donemlerine rastlamaktadir. Bu kavramlar

ABD’de gelistirilmis ancak onlar1 uygulayan ve benimseyen ilk Japonlar olmustur *.

Bu donemde, General Electric firmasinda kalite yoneticisi olarak gdrev yapan
Armand V. Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goriislerini agikladigi ve
‘Industrial Quality Control’ dergisinde yayinlanan bir makalesinde ilk kez, ‘Toplam
Kalite Kontrol’ (TKK) kavramini kullanmistir. Bu makalede Feigenbaum kalitenin,
sadece kalite boliimiiniin sorumlulugu olmadigini ifade ederek calisan herkesin kalitenin
saglanmasina katkida bulunmasi gerektigi fikrini ortaya atmistir. Boylece toplam kalite

kontrol devri baslamistir. 1962 yilinda, Kaoru Ishikawa, Feigenbaum’un TKK

45 Merter, a.g.e., s. 30.

* Yenersoy, a.g.e., s. 44.

7 Kaliteofisi Uzmanlik Grubu, a.g.e.,s. L.
* Tekin , a.g.e., s. 70.



15

anlayisindan bazi noktalarda farklilik gosteren ve Toyota fabrikalarinda uygulanan bu

yonetim sekline ‘Firma Capinda Kalite Kontrol® adin1 vermistir .

Di1s rekabet 1970’11 yillarda Amerikan isletmelerini tehdit etmeye baslamstir.
Ozellikle otomobil ve beyaz esyada Japon kalitesi iistiinliigiinii kanitlamistir. Tiiketiciler
satin alma kararini verirken iiriinlin uzun Oomiirlii yasamu ile fiyat ve kaliteyi de goz
Online almaya baslamislardir. Tiiketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde
ilgilenmeleri ve dis rekabet, Amerikan isletmelerinin kaliteye daha fazla O6nem
vermelerine yol agmus, 80°1i yillarin baslarinda kalite, isletmelerin tiim fonksiyonlarina
girmis, isletmeler yalnizca liretime degil, sistemin biitliniine odaklanmaya baglamistir.
Isletmelerde ileriye doéniik var olabilmek igin siirekli iyilestirme ¢alismalarmin

gerekliligi ve 6nemi de bu dénemde anlagilmistir™’,

Diinyadaki bu gelismeler iilkemizde de etkisini gdstermistir. Ozellikle 1990’1
yillardan itibaren Ozel sektdr isletmeleri kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirme
programlarina ilgi duymaya baslamislardir. Ulkemizde bugiin 6zellikle artan rekabetin

de etkisiyle isletme yoneticileri kalite odakli ¢alisma zorunlulugunu hissetmektedirler®’.

1.3. Kalitenin Boyutlar:

Bir {riinlin veya hizmetin kalitesini ¢esitli Ozellikler ve boyutlarla
tanimlayabiliriz. Kalite boyutu, miisteri beklentilerinin birer kalite boyutuna doniismiis
seklidir. Kalite boyutunu bilmek miisterinin iiriin veya hizmeti nasil algiladigini bilmek
acisindan  Onemlidir.  Kalite boyutlarinin  anlasilmasi, kalite  Olgiimlerinin
gerceklestirilerek {iriin ve hizmet kalitesinin arttirilmasina olanak saglar. Her iiriin veya
hizmete uygulanabilecek kalite boyutlar1 farklidir. Insanlarin arzu ve gereksinimlerinin

cok cesitli olmasi kalite boyutlarinin bir kalip seklinde belirlenememesine yol

¥ Yenersoy, a.g.e.,s. 46.

%0 Bozkurt ve Odaman, a.g.e., s. 3.

>! frfan Caglar ve Sabiha Kilig, Kalite Giivence Standartlari, (Ankara: Nobel Yaym Dagitim, 2006),
s. 11.
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acmaktadir. Ancak birgok iiriin veya hizmette uygulanacak standart kalite boyutlar

vardir’?.

Kalitenin c¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli calismalardan birini
yapan D. Garvin, 1984 yilinda kalitenin 8 boyutunu ortaya koymustur. Garvin' e gore

kalitenin boyutlar1 sunlardir™.

1.3.1. Performans (islevsellik)

Uriinde bulunan birincil &zellikler, iiriin veya hizmetin islevini yerine
getirebilme kabiliyetidir. Ornegin, bir araba 20 saniye icerisinde 100 km’ye kadar
hizlanabilecegini vaat ediyorsa, performans arabanin bu siirate belirtilen zaman iginde
erismesidir. Bir Uriiniin temel islev 6zellikleri anlamina gelen performans, 6rnegin bir
otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon icin renk, ses, goriinti vb. Ozellikler
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi, yararlanilan hizmet

icin bekleme zamani gibi kriterlerle 6lgiilebilmektedir™*.

1.3.2. Diger Unsurlar (Ozellikler)

‘Ozellik’ kelimesi bir iiriiniin veya hizmetin temel fonksiyonunu tamamlayan,
tilkketiciyi {irlin veya hizmete yonelten ilave karakteristikler olarak nitelendirilmektedir.
Ozellikler iiriin veya hizmetin esas islevinin diginda kalan ama iiriin veya hizmetin
kalitesini tamamlayan diger karakteristiklerdir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu

isletmelerinin ucuslarda verdigi iicretsiz ikramlar 6rnek olarak gésterile:bilmektedir5 °

1.3.3. Giivenirlik

Giivenirlik, Uriiniin veya hizmetin kullanim Omrii igerisinde performansinin

stirekliligidir. Bu da {irliniin veya hizmetin 6zelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin,

52 «“K alite, Kalite Kontrol ve Toplam Kalite Yonetimi 47, (http://enm.blogcu.com/kalite-kalite-kontrol-ve-
toplam-kalite-yonetimi-4_4703052.html), (Online erigim tarihi: 04.03.2007), s. 1-2.

33 Merter, a.g.e., s. 27.

* Sevkinaz Giimiisoglu, ige Pirnar, Perran Akan ve Atilla Akbaba, Hizmet Kalitesi Kavramlar,
Yaklasimlar ve Uygulamalar, (Ankara: Detay Yaymecilik, 2007), s. 41.

> Ayni, s. 41.
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irlin veya hizmette vaat edilen silire i¢inde devam edecegine olan giiveni
tanimlamaktadir.  Giivenirlik, {rliniin veya hizmetin belirli zaman zarfinda

arizalanmayacagi ya da 6zelligini yitirmeyecegine olan giiveni icermektedir.

Gilivenirlik ayn1 zamanda Triin veya hizmetin kullanom Omrii igerisinde
kendisinden beklenen tiim fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin

olciitidiir®.

1.3.4. Uygunluk

Uygunluk, {iriiniin veya hizmetin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin dnceden
belirlenmis belgelere ve standartlara, belirlenmis 6zelliklere uyup uymama derecesidir.
Uygunluk ayni zamanda, iirlin veya hizmetin daha 6nce ifade edilmis olan nominal

degerlerden sapma derecesidir’’.
1.3.5. Dayamkhhk

Dayaniklilik, bir iiriin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur. Teknolojik
acidan dayaniklilik, bir iiriiniin deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini

ifade etmektedir’®.
1.3.6. Hizmet Gorme Yetenegi (Satis Sonras1 Hizmetler)

Kalitenin bu boyutunda bir iiriin veya hizmete iliskin olarak hiz, ¢abukluk,
nezaket, yeterlilik ve tamir edilebilme kolayhigi gibi Ozellikler ifade edilmektedir.
Burada, 6zellikle satig sonras1 hizmetler 6n plana ¢ikmaktadir. Ornegin; bir isletmenin
miisteri sikayetlerine olan duyarlili§i, bozulan bir {irliniin serviste kalma siiresi,
havayollar1 tarafindan verilen kayip bagaj hizmeti vb. durumlar hizmet gérme yetenegi

icin drnek gosterilebilmektedir™.

6 Ayni, s. 41.
7 Merter, a.g.e., s. 28.
¥ Ayni, s. 28.
* Ayni, s. 28.
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1.3.7. Estetik

Estetik, miisterilerin bes duyusuna hitap eden {irlin ve hizmet 6zellikleridir.
Kullanicinin {iriin veya hizmete olan tepkisini icermekte, bireyin sahsi tercihini temsil
etmektedir. Bir stereo teybin sesinin kisiden kisiye farkli algilanmasi kalite farkini
olusturmaktadir. Baska bir deyisle estetik, {irliniin veya hizmetin kullanicinin
beklentilerine uygun bir estetik yapiy1 saglayabilmesidir. Uriin ve hizmete iliskin renk,
ambalaj, bi¢im, koku, temizlik gibi Ozellikler {iriiniin performansini dogrudan
etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik o6zellikler olarak

nitelendirilebilmektedir®.

1.3.8. Algilanan Kalite (itibar)

Miisterilerin her zaman bir {iriin veya hizmete iliskin tiim 6zellikler hakkinda
tam ve ayrmtili bilgi sahibi olmasi beklenemez. Bu nedenle, bdyle durumlarda
miisterilerin kararlarinda bir takim faktorler etkili olmaktadir. Cesitli tutundurma
faaliyetleri ile yaratilan iirline ve markaya iligkin imaj miisterilerin kararlarina olumlu
veya olumsuz etkilerde bulunmaktadir. Ayrica ¢evrenin tavsiyesi de Onemli

olmaktadir®' .

2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavraminin ekonomik ve sosyolojik degismelere gore cok farkl
sekillerde ele alinmasi farkli tanimlara yol acmistir®™. Hizmetin en bilinen tanimi, ‘bir
gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya

da faydadir. Hizmet iiretimi fiziksel bir iiriine bagl olabilir ya da olmayabilir’®.

Klasik ekonomistlerden Adam Smith, hizmeti ‘maddi ¢iktis1 olmayan
faaliyetler’ olarak tanimlarken, Jean-Baptiste Say ‘mallara belli bir fayda ekleyen tiim

tiretim dis1 faaliyetler’ olarak, fizyokratlar ‘tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler’

% Ayni, s. 28.

' Ayni, s. 28.

62 Giimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 10.
63 Altan, Ediz ve Atan, a.g.e., s. 2.
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olarak, Alfred Marshall ise ‘liretildigi anda tiiketilen faaliyetler’ olarak tanimlamistir.
Ratmell’in de belirtmis oldugu gibi ‘malin ne oldugu ile ilgili fikir vardir, ancak
hizmetlere gelince, hizmetler yalnizca mallarin olmadig1 her sey olarak anlasiliyor gibi

164

goriinmektedir’™". Philip Kotler’e gore hizmet; ‘bir tarafin diger tarafa sundugu, temel

olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ve

faydadir®.’

Insanoglu her giin birgok hizmetten yararlanmaktadir. Televizyon izlemek,
telefonda konusmak, otobiis ile bir yere gitmek, bir mektup yollamak, sa¢ kestirmek,
bireysel seviyede hizmet tiiketimine &rneklerdir. Universiteler de, sagladiklar1 egitim
hizmetlerine ek olarak kiitiiphane, saglik, spor, kafeterya, kirtasiye, fotokopi vb. bircok

hizmet tesisleri igermektedirler®.

Hizmet faaliyetlerinde girdilerin ve ¢iktilarin genelde soyut olmasi nedeniyle
hizmetlerin yaratilma ve miisteriye sunulma bi¢imlerinin belirlenmesi genelde giictiir.
Sunulan hizmetlerin ¢esitliliginin ¢ok fazla olmasi da hizmetlerin taniminin yapilmasini
giiclestirmektedir. Hizmet kavraminin tiim tanimlarinda ortak olan nokta, hizmetin
soyut olmast ve hizmetin {retiminin ve tilketiminin ayn1 zamanda

gergeklestirilmesidir67.

Gronroos’un hizmet tanimi ise ‘Farkli derecelerle olmakla birlikte, az veya ¢ok
dokunulmaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet personelinin ve/veya sistemlerin
arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak saglanan bir
faaliyet veya faaliyetler dizisidir.” Gronroos’un hizmet taniminda, hizmetin etkilesim
boyutu vurgulanmaktadir. Bu etkilesim, miisteri ile hizmeti sunan kisi arasinda
olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu cevredeki fiziksel kaynaklar ve/veya iiriinlerle de

olabilir®®,

64 Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 10.

 Ayni, s. 11.

% Saime Oral ve Hilmi Yiiksel, Hizmet islemleri Yénetimi, (Izmir: Kanyilmaz Matbaasi, 2006), s. 2.
7 Ayny, s. 2.

% Ayny, s. 3.
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Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar iiriinlere gore oldukca soyut bir yap1 arz
ettiginden, agik bir sekilde tanimlanmasi ve hizmet sektoriiniin kapsadigr alanin
sinirlarinin  belirlenmesi uzun bir zaman almistir. Hizmetler, giizellik salonlarinda
verilen hizmet etkinliklerinden sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar c¢ok

genis alana yayilmakta ve ¢ok cesitli heterojen etkinlikleri kapsamaktadir®.

Hizmetler, iriinlerden genellikle soyut olma Ozellikleri ile farklilagmaktadir.
Bununla birlikte, hemen hemen hi¢bir {iriin, hizmet sunulmadan miisterilere
ulastirilmamaktadir. Ornegin; somut olan bir iiriinii satin alma siirecinde, miisteriler,
hizmetin soyut 6zellikleri ile de karsilagsmaktadirlar. Benzer bi¢imde hizmetler de somut
bilesenler icerebilmektedir. Havayolu isletmeleri hizmet endiistrisi i¢inde yer alirken,
yolcularin ugak icinde oturmus olduklar1 koltuklar somut o&zellik i¢in 6rnek

verilebilmektedir.

Uriinlerin somut olmas1 nedeniyle, miisteriler satin alma siireci sonunda, satin
aldiklar1 triinlere sahip olmaktadirlar, fakat hizmet satin alimi sonucunda miisteriler
sahiplik degil deneyim kazanmaktadirlar. Ornegin, bir otomobil satin alinmadan 6nce
deneme siiriisii ile test edilebilmekte iken, bir otelde konaklamak veya bir restoranda
aksam yemegi yemek, hizmet deneyimi yasanmadan test edilememektedir. Hizmetlerin

zaman icerisinde algilanigina Tablo 1’de yer verilmistir’’;

Tablo 1. Hizmet Kavraminin Gegirdigi Evreler

Tarimsal iiretim disinda kalan faaliyetlerdir. 1750 ve Oncesi
Dokunulabilir mallarla sonuglanmayan tiim faaliyetlerdir.

. 1750 — 1850
Uzerine fayda ilave edilmis tiretim dis1 tiim mamullerdir.

Olusturuldugu anda mevcudiyetini kaybeden tiim mamullerdir. 1851- 1924
Degis tokusu mal yapisi iginde yapilmayan faaliyetlerdir. 1925- 1960
Mal yapisi igerisinde degisimi olmayan bir faaliyettir. 1960 ve sonrast

Kaynak: Serif, a.g.e., s. 55

% Hiinkar Serif, “Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yénetimi”, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Marmara Universitesi, Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, 1998), s. 55.
0 Serif, a.g.e., s. 55.



21

Hizmet kavraminin algilanmasi ve 6lglimlenmesi konusundaki zorluklar, hizmet
isletmelerinde kalitenin yakalanmasinda da aymi zorlugu ortaya ¢ikarmaktadir.
Hizmetlerde iistiin kalitenin yakalanmasi tiim c¢alisanlarin aynmi kalite duygusu ile

calismasinda yatmaktadir .

2.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler ile triinler arasinda birgok farkli 6zellik bulunmakla birlikte,
hizmetleri iirlinlerden ayiran en 6nemli farkliliklar soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve

dayaniksizlik olarak belirtilmektedir’>.

Fiziksel iriinler ve hizmetler arasinda Tablo 2’de belirtilen farklar, hizmet

kavraminin daha iyi anlagilmasini miimkiin kilacaktir.

Tablo 2. Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Uriinler Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tirdes Tiirdes degildir
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da siiregtir
Temel deger fabrikada iiretilir Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde tiretilir
Miisteriler genellikle iiretim siirecine katilmazlar Miisteriler iiretime katilirlar
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Bursa: Ekin Kitabevi, 2003), s. 8.

2.1.1. Hizmetlerin Elle Tutulamaz (Soyut) Niteligi

Hizmetlerle iirlinleri birbirinden ayiran birincil 6zellik soyutluktur. Bu kavrami
ilk kez kullanan J.B.Say’dir. Hizmetler genelde insanlarin bes duyu organi tarafindan

somut olarak kolayca algilanamayan soyut nitelikteki etkinliklerdir’.

' Sedat Sekerci, “Hizmet Kalitesi ve Tiirk Hava Yollar1 Uzerine Bir Uygulama”, (Yaymnlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2001), s. 3.

72 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 7.

7 Giimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 16.
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Ornegin, bir restoranda sunulan hizmeti sadece yenilen yemek olusturmaz.
Hizmet, iyi bir yemegin yani sira, i¢ dizaynin giizelligi ve rahatligi, hizmetin
mitkemmelligi, calisanlarin davraniglari, yemegin sunuldugu malzemelerin temizlik ve
kullanighiligl, oturulan sandalyenin rahatligi, park yeri bulunmasi gibi faktorlerden
olusur. Bu nedenle bir restorandaki hizmeti, bir iirtinde oldugu gibi gozle inceleyerek

veya calistirarak algilayip gormek miimkiin degildir’.

Hizmetlerin fiziksel olarak dokunulamaz olmasi, hizmetler arasinda
karsilagtirma yaparken, belirsizlik riskinin artmasina neden olmaktadir. Bu nedenle de
hizmetlerin pazarlamasinda, fiziksel goriiniim saglayarak ve giiclii markalar gelistirerek

miisterilerin karsilagabilecegi riskler azaltilmaya caligilmaktadir’.

Hizmetlerin soyut olmalari, hizmetlerin stoklanmasini  da  miimkiin
kilmamaktadir. Bu nedenle, talepte meydana gelebilecek dalgalanmalarin yonetilmesi
olduk¢a zordur. Ayrica, hizmetlerin kolayca sergilenememesi ve kolayca miisterilere

iletilememesi, hizmetlerin soyut olma 6zelliginin bir sonucudur’.

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle hizmeti tanimlamak, formiile etmek,
6lgmek ve anlamak zordur. Ote yandan ayni iiretimi tekrarlamamn giigliigii hizmetleri
standart olarak sunmay1 zorlastirmaktadir. Hizmetleri patentle korumanin giicliigii ise
onlar1 taklide agik hale getirmektedir. Ayrica hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 da tirtinlere

oranla ¢ok daha zordur’.

Birim hizmet maliyetinin ve fiyat/kalite iligkisinin belirlenmesi hizmet
isletmelerinde giic olmaktadir. Bir miisterinin iyi hizmet yerine miikkemmel hizmet i¢in
ne kadar fazla fiyat 6demeyi gbéze alacagi sorusuna cevap bulunmasi da hizmet

isletmelerinin karsilastig1 zorluklardan biri olmaktadir’®.

7 Deniz Seyran, Hizmet Kalitesi Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis Acisi, (Istanbul:
Kalder Yayinlari, 2004), s. 19-20.

” Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 7.

76 Ayni, s. 9.

7 Giimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 18.

7 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 9.
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2.1.2. Hizmetlerde Uretim ve Tiiketimin Es Zamanlhhg

(Ayrilmazhk)

‘Ayrilmazlik’ ozelligi, hizmetin yaratildig1 (tretildigi) ve
sunuldugu/yararlanildig (tiiketildigi) zamanin ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet
iiretim slirecinden ayrilamamasi yonlerini agiklar. Daha yalin bir anlatimla, {iriinlerin

tiretimi ile tiiketimi ayr1 iken, hizmetler i¢in bu s6z konusu degildir.

Uriinler 6nce iiretilmekte, sonra satilmakta ve en sonunda da tiiketilmektedir.
Hizmetler ise 6nce talep edilip / satilmakta, sonra es zamanli olarak tiiketilmektedir ”.
Hizmetlerin bu 6zelligi, miisterinin de hizmet siirecinin bir parcasi oldugu anlamina
gelmektedir. Uretimin ve tiiketimin es zamanda gerceklesmesinin bir sonucu olarak
hizmet iiretenler kendilerini, sunulan hizmetin bir par¢asi ve miisterileri de hizmet

deneyiminin énemli bir girdisi olarak gérmektedirler™.

Hizmetler es zamanli olarak tretilip tiiketildikleri i¢in kitlesel iiretim imkansiz
olmamasina ragmen zordur. Pazarlama agisindan {iretimin ve tiiketimin ayrilmazlik
ilkesi, hizmetlerde dogrudan satis1 ¢cogu kez miimkiin olan tek dagitim kanali haline
getirmekte ve bir hizmet birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 6zellik ayrica bir

isletme tarafindan sunulan hizmetin iretimini de kisitlamaktadir®'.

Hizmetlerin es zamanli olarak iiretilmesi ve tiiketilmesi, hizmetlerin
stoklanabilmesini Onlemektedir. Hizmetlerin stoklanabilir olmamasi, hizmetlere olan
talepteki degisimlere karsi, stogun bir emniyet gorevi gordiigi stratejinin

uygulanabilirligini engellemektedir.

Hizmetlerdeki es zamanli iiretim ve tiiketim, kalite kontrol faaliyetleri
sonucunda hizmetlere miidahalede bulunulmasi firsatin1 ortadan kaldirmaktadir. Bir

irlinlin dagitim1  yapilmadan 6nce muayene edilmesi miimkiin iken, hizmet

7 Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 18.
% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 10.
¥ Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Bursa: Ekin Kitabevi, 2003), s. 11.
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isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin giivence altina alinabilmesi i¢in baska

dlciimlere gerek vardir™.

2.1.3. Hizmetlerin Homojen (Tiirdes) Olmayisi

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayn
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir®. Bir hizmetin kalitesi ve

maliyeti iireticiden iireticiye, tiketiciden tiiketiciye ve giinden giine degisebilmektedir®.

Miisteriler, genellikle hizmeti sunan personel ile sunulan hizmeti es degerli
olarak algilamaktadirlar. Hizmet isletmelerinde calisan personelin performanslart ise
giinden giine hatta saatten saate farkliliklar gosterebilmektedir. Sunulan hizmetin
degiskenlik gdostermesinin bir nedeni de miisterilerin farkli beklentilerinin ve
deneyimlerinin olmasidir. Bu nedenle, sunulan hizmetlerin degisken olmasinin, insanlar

arasindaki etkilesimin bir sonucu oldugu da belirtilebilir.

Hizmet sektoriinde mevcut olan bu belirsizlik; ¢alisanlarin se¢iminin, egitiminin,
motivasyonunun ve kontroliiniin daha dogru bir bigcimde gergeklestirilmesi ile
azaltilabilmektedir. Hizmet isletmeleri, degiskenligi azaltmak amaciyla sunduklar
hizmetleri standartlagtirmaya ¢aligmaktadirlar. Bunun i¢in hizmet isletmeleri, personelin

secimine ve egitimine biiyiik dnem vermektedir®.

2.1.4. Hizmetlerin Dayamksizhig1 (Bozulabilir Niteligi)

Dayaniksizlik,  hizmetlerin  stoklanamamasini,  saklanamamasini, iade
edilememesini ve yeniden satilamamasini ifade etmektedir. Bir ugustaki bos koltuklar,
bir oteldeki bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda
kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak igin
tutulamamaktadir. Hizmetlerin stoklanmasinin miimkiin olmamas1 nedeniyle, mevcut

kapasite kullanilmadigi durumlarda, kagirilmig bir firsat s6z konusu olmaktadir. Bazi

82 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 10.
% Ayny, s. 10.

 Seyran, a.g.e., s. 22.

% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 11.
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hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligimi artirmaktadir.
Hizmetlere karsi talep yil iginde mevsimlere, haftanin gilinlerine ve hatta giin i¢inde
saatlere gore degisebilmektedir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikish
olmasi1 hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis ¢abalarina iliskin 6dnlemler almasini gerektirmektedir. Sunuma hazir
hale getirildikten sonra satilamayan hizmetler, ekonomik degerini yitirmekte ve daha
sonra da bu ekonomik kayiplarin karsilanmasi miimkiin olmamaktadir. Ornegin, turizm
tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler igin
hizmete sunabilmektedirler. Havayolu isletmeleri diisiik sezonda bilet fiyatlar1 ile ilgili
cesitli indirim kampanyalar1 yapmaktadir. PTT sehirleraras1 konusmalarin belli

saatlerde yogunlasmamast i¢in bazi saatlerde daha diisiik iicret talep etmektedir.*

2.1.5. Hizmetlerde Yogun Bicimde Miisteri Katiliminin Olusu

Hizmet iiretim silirecinde miisterilerin de yer almasi, hizmet isletmelerinin
onemli Ozelliklerinden biridir. Hizmet lretim siirecine miisterilerin de katilmalar
nedeniyle, hizmet isletmelerinde, geleneksel iiretim faaliyetlerinde degerlendirilemeyen
bazi konularin da dikkate alinmasi gerekmektedir. Miisteri i¢in hizmet, hizmetin
sunuldugu ortamda meydana gelen bir deneyimdir ve bu nedenle hizmet ortami,
miisterilerin beklentileri dogrultusunda tasarlanmigsa, hizmetin kalitesi arttirilmis

olmaktadir®’.

Hizmetleri, tirtinlerden ayiran tiim bu 6zellikleri 6zetlemek gerekirse;

e Hizmetler yapilar icab1 soyutturlar. Hizmetlerin, iiriinler gibi dokunulmasi, bir
biitlin olarak goriilmesi miimkiin degildir. Soyutluk o6zelliginden dolay1
hizmetlerin standartlastirilmasi da zordur.™.

e Hizmet boliinmez bir biitiindiir. Hizmetin iretilisi, satis1 ve tiiketilisi ya kisa
araliklarla ya da bir biitiin olarak olmaktadir. Uriinlerin ise iiretimi, satis1 ve

tiiketimi farkli yerlerde gergeklesmektedir. Ornegin bir iiriin bir fabrikada

8 Oztiirk, a.g.e., s. 12.
%7 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 13.
% Seyran, a.g.e., s. 19-20.
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iiretilmekte, daha sonra satisinin yapilacagi yere ulastirilmakta ve burada {iriini
alan miisteri onu farkli bir yerde tiiketebilmektedir *.

e Uriinler birbirine benzer o&zellikleri kendi biinyesinde tasirken hizmetler
birbirinden ayrik yapidadirlar. Ayni isim adi altinda sunulan hizmet, bir
saglayicidan digerine, bir miisteriden digerine veya bir andan baska bir ana
degisir. Yani {riinler homojen oOzelliklere sahipken hizmetler heterojen
ozelliklere sahiptir™.

e Hizmet iiretildigi an tiiketildigi i¢in depolanma 6zelligi yoktur. Uriinler
iiretildikten sonra depolanip daha sonraki bir zamanda tiiketilebilirler. Uriinler
bir yerden bir baska yere tasinabilirken hizmetler bir bagka yere tasinamazlar.
Hizmetler stoklanamaz 6zellige sahiptir. Bir otel odasinin, sinemada bos bir
koltugun, bir seminerin kisacasi hizmetlerin bir giin veya bir donem
satilamamas1 halinde, bunlar1 sonraki bir giine veya doneme saklama imkani
bulunmamaktadir’'.

e Hizmet satin alimi ile herhangi bir miilkiyet elde edilmez. Kiralama ile belirli bir
hizmetten yararlanilabilir. Bir otomobil satin alinabilirken, bir otel odasi veya
bir ugak koltugu ancak belirli bir siire i¢in kiralanabilmektedir’.

e Hizmetler bir dizi alt hizmetlerden meydana gelirler. Ancak miisteri bunu bir
biitiin olarak ele almaktadir. Bu nedenle hizmetin kalitesi miisterinin toplam
hizmet {izerine olusturdugu beklentiye bagl olmaktadir”. Ornegin, herhangi bir
havayolundan bilet satin alan yolcu, havaalanina geldigi andan, varis

noktasindaki havaalanindan ¢ikana kadar bir¢ok alt hizmet almaktadir.

Hizmet tiretiminin {iriin tretiminden farklarini anlamak, hizmet isletmelerinde

olusturulacak kalite politikasinin baslangic¢ noktasi olmalidir’.

¥ H. Tugrul Giivemli, “Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans
Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1996), s. 4.

% Sekerci, a.g.e.,s. 7.

! Serif, a.g.e.,s. 58.

%2 Umran Ergan Kaya, ‘Hizmet Sektoriinde Kalite; Turizm isletmelerinde Kalitenin Olgiilmesine Ydnelik
Bir Arastirma’, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Projesi, Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
2002), s. 4.

% Ayni, s. 68.

 Seyran, a.g.e., s. 20.
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2.2. Hizmet Sektoriiniin Giiniimiizdeki Onemi

Hizmet sektorli kavramu ilk kez 1934 yilinda, Allan Fisher’in ‘The Clash of
Progress and Security’ (Gelisme ve Gilivenlik Tartismasi) adi eserinde kullanilmistir.
Hizmet {iretiminin tarihi ¢ok eski olmasina karsilik, 6nemli gelismelerin oldugu dénem

sanayilesmeyi takip eden 20. yiizyildir’.

Ekonomilerde endiistriyel liretimin gelisimi sonucunda ortaya ¢ikan refah artisi
ve yiiksek gelir diizeyi, hizmet sektdriiniin 6nemini daha fazla on plana ¢ikarmustir®®.
Hizmet sektorii gelismis iilkelerin ekonomilerinde her gecen yil daha da artan bir pay
kazanmaktadir’’ Finans, pazarlama, dagitim, iletisim, turizm vb. faaliyetlerin ekonomik
gelismeye olan etkileri daha da agik bir sekilde ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde hizmet
kapsaminda yer alan faaliyetler diinyadaki bir¢ok isletme tarafindan iiretilmekte ve

satilmaktadir’®.

Hizmetlerin 6neminin, toplumlarin refah diizeyindeki artisla dogru orantili
oldugu belirtilmektedir.”” Harvard Universitesi’nde sosyoloji profesérii olan Daniell
Bell ekonomik gelisme asamalarina gore toplumlar1 endiistri oncesi, endiistriyel ve
endiistri tesi toplumlar bigiminde {ige ayirirken, endiistri 6ncesi toplumlarda en baskin
faaliyet olarak tarim, madencilik ve balik¢ilig1; endistriyel toplumlarda ise mal
tretimini vurgulamaktadir. Gergekten de artik yasam kalitesi denildiginde saglik,
egitim, turizm, sanat ve Kkiiltiir gibi hizmetlerden ne dlglide yararlanildig
algilanmaktadir ve giliniimiizde gelismis ekonomiler birer hizmet ekonomisine

déniismektedir'®.

% Ayni, a.g.e., s. 14.

% Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Atilla Akbaba, a.g.e., s. 6.
7 Oral ve Yiiksel, a.g.e.,s. 2.

% Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Atilla Akbaba, a.g.e., s. 6.
% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 2.

190 Oztiirk, a.g.e., s. 13.
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2.2.1. Hizmet Agirhkh Bir Ekonomi

Hizmet sektorii ulusal ekonomilerde hem i¢ hem de dis pazarin alt yapisini
olusturmada biiyiikk 6neme sahiptir bu nedenle, ticaret agisindan da 6zel bir 6nem
tasimaktadir. Bir ekonominin ticari performanst onemli Ol¢lide hizmet sektoriiniin
etkinligine baglhdir. Hizmet sektorii bunun yani sira ulusal ekonomilerde istihdam,
girisimcilik ve yatirim konularinda da yeni firsatlar yaratmakta ve iilkedeki yasam
standardinin yiikseltilmesi acisindan da belirleyici rol oynamaktadir. Biitiin bunlara
bagl olarak da, son yillarda sektoriin diinya ticareti ve yatirnmlarindaki pay1 artmistir.
Hizmet sektoriiniin ilkelerin Gayri Safi Milli Hasilasindaki (GSMH) pay1
incelendiginde, bircok {iilkede bu payin giderek arttig1 goriilmektedir. Hizmet
sektoriiniin ekonomide istihdam saglama giicli incelendiginde de ilk siralarda yer aldig1

goriilmektedir'®.

Gayri safi milli hasilalarinin yaridan fazlasinin hizmet sektoriinde {iretildigi
ekonomilere hizmet ekonomisi denildigi géz Oniine alinirsa, istatistikler gelismis bati

iilkelerinin birer hizmet ekonomisine déniistiigiinii kanitlamaktadir'**.

2005 yili verilerine gore, Avrupa Birligi iyesi iilkelerdeki mevcut islerin
2/3’tinli hizmet sektorii olusturmaktadir. Bu iilkelerde erkeklerin calistigr islerin

%356,3’1i; kadinlarin ¢alistigi islerin ise %81,9°u hizmet sektoriinde yer almaktadir'®.

Ken Irons bu rakamlarin ger¢ek durumu yansitmadigini, muhafazakar bir
tahminle Avrupa Birligi’ndeki tiim is gorenlerin %90’ 1min hizmet iginde yer aldigini ve

bu durumun biitiin Bat1 i¢in dogru oldugunu séylemektedir'®.

Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD) istihdamin diinya diizeyindeki
artisginda hizmet sektoriiniin 1973’teki petrol krizinden bu yana 6nemli bir rol sahibi
oldugunu agiklamaktadir. Ancak, hizmet sektoriiniin istihdam i¢indeki oraninda iilkeler

arasinda hala onemli farkliliklar bulunmaktadir. Bir ekonominin gelismiglik diizeyiyle

1ot Gilimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 6-7.
192 Oztiirk, a.g.e., s. 13.

103 Gilimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 7.
19 Oztiirk, a.g.e., s. 13-14.
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hizmet sektoriiniin giicii arasinda 6nemli bir korelasyon goriilmektedir. Ancak gii¢lii bir
hizmet sektoriiniin ekonomik gelismeye yol acgtig1 mi, ya da ekonomik biiyltimenin bir
sonucu olarak m1 hizmet sektoriiniin gelistigi acik degildir. Uluslararas1 Calisma Orgiitii
(ILO) istatistikleri, hizmet sektoriinde iilkeler arasindaki farkliliklar1 yansitmaktadir.
Gelismis ekonomilerde hizmet sektoriinde ¢alisanlarin oranit daha yiiksekken bu oran

gelismekte olan ve az gelismis iilkelerde daha diisiiktir'®.

Hizmet sektorii tim iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiimesini
sirdirmektedir. Hizmet sektorii Tiirkiye’de son 8 yilda ortalama %5’in iizerinde

bitytimiistiir' .

Sekil 1’de goriildiigl gibi, Tiirkiye’de tarimin toplam istthdam igindeki pay1
%34’tiir ve 2004 yili verilerine gore yaklasik 7,4 milyon kisi bu sektorde istihdam
edilmektedir. 2004 yili itibariyle sanayide calisanlar toplam istihdamin %18,3 {inii,
insaat sektoriindekiler %4,7’sini olusturmaktadir. Hizmet sektoriiniin toplam istihdam
icindeki pay1 son bes yil i¢inde hizla biiylimiis ve 1999 yilinda %36,5 olan pay 2004’de

%43 olmustur'®’.

Tiirkiye'de istihdamin Sektorel Dagilimi
(2004 Y1l Ortalamasi)

ingaat
4,7% Hizmetler
L 43,0%
Tarim
34,0%

Sanayi
18,3%

Sekil 1. Tiirkiye’de Istihdamin Sektrel Dagilimi
Kaynak: Giimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 8.

195 Ayny, s. 14.
1% Seyran, a.g.e., s. 14.
107 Gilimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s. 7.
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Hizmet sektorii, ulusal ekonomilerdeki 6neminin yani sira diinya ticaretinde de
gittikce daha fazla 6nem kazanmaktadir. Diinyada en fazla hizmet ihrag¢ eden iilkelere
bakildiginda ABD, Ingiltere, Almanya, Fransa ve Japonyanin bag1 ¢ektigi

goriilmektedir'®,

Diinya hizmet ihracatinda ilk sirada %17,4’liikk pay1 ve 272,6 milyar dolar ile
ABD gelmektedir. ABD diinyanin bir numarali hizmet ekonomisine sahiptir'®”. ABD’de
yapilan bir arastirmada varilan bulgulara gore her 100 kisiden 75’1 hizmet alaninda
calismaktadir. Eger bu rakama hizmete katki yapan calisanlarida eklersek her 100
kisiden 86’s1 hizmet alaninda ya da hizmet sunmakla ilgili olarak is gérmektedirler' ™.
Avrupa Birligi iilkelerinin de hem hizmet ihracati hem de ithalati agisindan 6nemli paya
sahip olduklar1 goriilmektedir. Diinya hizmet ihracatinda 6nemli paya sahip {ilkeler
ABD’den sonra sirasiyla 123,1 milyar dolarlik pay ve %7,8’lik oran ile Ingiltere, 99,6
milyar dolar pay ve %6,3 oran ile Almanya, 85,9 milyar dolar pay ve %S5,5 oran ile

Fransa ve 64,9 milyar dolar pay ve %4,1 oran ile Japonya olarak siralanmaktadir'"".

Yukaridaki tiim veriler diinyadaki ekonomik degisimin hizmet agirlikli
oldugunu ve ekonomik gelismislik diizeyiyle hizmet sektoriiniin diizeyi arasindaki

iliskinin paralellik gosterdigini kanitlamaktadir''?,

2.2.2. Hizmet Sektoriindeki Bityiimenin Nedenleri

Zaman igerisinde ortaya c¢ikan bazi Onemli olaylar ile toplumlarda yasanan
ekonomik ve sosyal gelismeler ve degisimler hizmet sektoriiniin de gelismesine sebep

olmuslardir. Ortaya ¢ikan bu gelismelerin sebepleri Tablo 3’de goriilmektedir.

Hizmet sektoriiniin gelisiminde rol oynayan faktorlerin en onemlisi kuskusuz
teknolojidir. Son 20 yilda yasanan teknolojik gelismelerin, hizmetlerin iiretim ve

dagitiminda inamlmaz etkisi olmustur. Ozellikle haberlesme ve bilgisayar

1% Oztiirk, a.g.e., s. 15.

109 Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s.8.

"9 W Edward Deming, Krizden Cikis, Ceviren: Cem Akas, (istanbul: Kalder, 1998), s. 151-152.
i Gilimiigoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, a.g.e., s.8.

"2 Oztiirk, a.g.e., s. 15.
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teknolojisindeki gelismeler hizmetlerin gelisiminde biiyiik etki saglamistir. Haberlesme
araclarindaki gelisme ve ozellikle bu konuda uydularin kullanimi ile haberlesme ve
basin yaym hizmetlerinin giicii artmis ve mesafeler kisalmistir. Insanlar artik diinyanin
en uzak kosesindeki kisilerle aninda goriismekte, gerekli bilgiye en kolay sekilde

ulasabilmektedirler.

Bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismeler de hizmetlerin hizli ve dogru bir
sekilde yapilmasina imkan saglamistir. Hizmet sunumunda bilgisayarlarin kullanimi ile
islemlerde hiz ve dogrulugun saglanmasinin yanisira, ATM’ler, telefonla veya internetle
bankacilik gibi yeni hizmet sekilleri de dogmustur. Ulastirma, bankacilik, finansal
hizmetler, saglik vb. hizmet sektorlerinde otomasyona gecis ile daha fazla miisteriye

daha giivenli, hizli ve dogru hizmet verme imkéni saglanmaktadir'">.

Tablo 3. Hizmet Sektoriindeki Biiylimenin Nedenleri

1- Bolluktaki artig Daha once tiiketicilerce yapilan bahce bakimi, hali temizleme

vb. hizmetlere olan talebin artmasi.

) Seyahat acenteleri, konaklama tesisleri, yetiskin egitim
2- Daha fazla bos vakit ]
kurslarina olan talebin artmasi.

3- Isgiiciinde kadimlarin Giindiiz bakim yapan hemsireler, ev hizmetciligi ve ev dis1

oranindaki artig yemeklere olan talepteki artis.

4- Daha yiiksek hayat
Ev hemsireligi ve saglik bakim hizmetlerine olan talebin artis1.

beklentisi

5- Uriinlerin daha fazla Otomobil ve bilgisayar gibi karmagik {iriinlerin bakimim
karmasgik olmasi saglamak i¢in yetenekli uzmanlara duyulan talepteki artis.
6-Hayatin karmasikliginin Gelir vergisi diizenleyicileri, evlilik danigsmanlari, mali
artist miigavirler ve is bulma kurumlarina duyulan talepteki arts.

7- Ekoloji ve kaynak kitligi | Evden eve tagimacilik, sahiplik yerine kiralama (otomobil

konusundaki ilgi artis kiralama gibi) hizmetlerine olan talepteki artis.

8-Yeni iiriinlerin sayisindaki | Bilgisayarlasmanin dogurdugu programcilik, bakim onarim

artis benzeri hizmetlerin gelisimi.

Kaynak: Seyran, a.g.e., s. 15.

'® Seyran, a.g.e., s. 15-16.
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Hizmet ekonomisindeki hizli yikselise, hizmet sektoriindeki rekabetin

artmasinin eslik ettigini 6ne siiren diger bir agiklamaya gore bu ylikselisin nedenleri

114

sunlardir .

agiklanmaktadir:

Bazi sektorlerde kamunun 6zel sektdre miidahalelerinin azaltilmasi. Ornegin,
havayollari, tasimacilik ve bankacilik.

Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasaginin kaldirilmasina iliskin
mahkeme kararlarinin rekabeti arttirmast.

Gilines enerjisi ve bilgi islem alanlarinda oldugu gibi yeni tekniklerin yeni
hizmet alanlar1 agilmasina neden olmasi.

Teknolojik ilerlemelerin, daha 6nce tamamen elde yapilan hizmet sektorlerine
otomasyon ve diger endiistriyel dzellikler getirmesi. Ornegin, ATM, fast-food
restoranlar.

Hizmet zincirleri ve franchise sistemlerin, gilizellik salonu, oto tamiri, saglik,
discilik, emlakeilik gibi daha 6nce bagimsiz yapilan islerin yerini almasi.

Doktor ve avukat gibi hizmetlerin arzindaki artiglarin, daha onceleri koruma
altindaki bu dallara daha ¢ok rekabet getirmesi.

Bankacilik, perakendecilik alaninda dis rekabetin artisi.

Daha 0zel olarak endiistriyel hizmetlerdeki artisin nedenleri ise sOyle
115

Isletmeler ve diger kurumlar isbdliimii ve uzmanlasmanin saglayacag
ekonomiden yararlanmak amaciyla ve ekonomik organizasyonlarin karmasikligi
nedeniyle uzmanlarin hizmetlerinden yararlanmaktadirlar.

Ozellikle veri toplama, imalat ve bilgisayarla bilgi aktarma sistemleri
teknolojisini takip edebilmek i¢in dis uzman hizmetlerinin kullanimi
gerekmektedir. Isletmeler hangi ekipmanlari alacaklari ve bunlari nasil

kullanacaklar1 konusunda danismanliga ihtiya¢ duymaktadirlar.

"% Oztiirk, a.g.e., s. 16.
"5 Ay, s. 17.
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e Isletmeler sahip olmak yerine kullamim kolaylig1 saglayan hizmetleri kiralayarak
daha esnek olabilmekte ve bu yolla, ilgili is i¢cin daha az sermaye
baglamaktadirlar.

e Zaman baskisi ve isletme i¢inde gerekli kaynaklarin bulunmamasi, isletmeleri

baz1 hizmetleri iceriden saglamak yerine disaridan almaya tesvik etmektedir.



34

IKINCi BOLUM

HIZMET KALITESI, HAVAYOLU HiZMET SURECI VE

MUSTERI TATMINI

1. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Uretim tarihine bakildiginda ¢esitli evrelerin oldugu goriilecektir. Bu evrelerden
ilki, iiretici ve tiiketicinin iiriinden raz1 oldugu dénemdir. Uretimin cogunlugunun tarima
dayal1 oldugu bu donemde iiretici iiretebildigini iiretmekte, tliketici iiretileni almaktadir.
Ikinci dénem ise, iireticinin begendigi ve iiretmek istedigi {iriin ve hizmetlerin iiretildigi
donemdir. Sanayi devriminin de i¢inde bulundugu bu dénemde ise iiretici iyi ve kaliteli
oldugunu diisiindiigli trtinleri tiretmekte, miisteri faktoriinii g6z Oniine almamaktadir.
Icinde bulunulan doénem ise tiiketicinin begenecegi, istedigi/isteyecegi iiriin ve
hizmetleri liretme donemidir. Bu donemde en 6nemli faktor miisteridir. Miisteri odakl
iiretimde, miisterilerin begenecegi, istek ve arzularini karsilayacak, miisteri tatminini
saglayacak iirlinler iiretilip amansiz bir rekabet ortaminda pazarlanmaya ¢alisilmaktadir.
Iste bu noktadan itibaren kalite konusu daha fazla 5Snem kazanmaya baslamustir. Ciinkii
miisterinin  begenecegi ve miisteri tatminini saglayacak Triinler ancak kaliteli

{iriinlerdir''®.

Hizmet sektdriinlin genel ekonomiler icerisinde dnemli bir yere sahip olmasi,

miisteri ihtiyacglarin1 karsilayacak {iriin ve hizmetlerin iiretilmesine olan ihtiyacin

"% Seyran, a.g.e., s. 35.
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belirginlesmesi ve hizmetler i¢in {iriin iiretiminden farkli yontem ve yaklasimlar ortaya
konulmasi gerekliliginin fark edilmesi sonucu hizmetlerde kalite konusunun énemi daha

da artmistir' .

Hizmet kavraminin soyutlugundan dolay1 nasil bircok degisik tanimi1 mevcut ise
hizmet kalitesinin taniminin yapilmasinda da bazi zorluklar ve farkli bakis agilari
mevcuttur. Hizmet kalitesi cesitli yazarlarca, ‘bir hizmetin istiinliigii hakkindaki bir
tavir veya kiiresel bir yarg1’, ‘bir hizmetin miisterilerin beklentilerini nasil karsiladigi
veya astiginin algilanmast’, ‘miisteri ihtiyaclarina uygunlugun derecesi’, ‘miisterinin
ihtiyaclarmi karsilamada diisliniilen miikemmelligin derecesi’ ve ‘miikemmellige

ulagsmada degiskenlerin kontrolii’ seklinde tanimlanmistir' ',

Baslangigta kalitenin iyilestirilmesine yonelik calismalar {iretim isletmelerinde
uygulama alanm1 bulmus, fakat hizmet sektoriiniin biiyliyiip gelismesi ve ekonomideki
paymin artmasi nedeniyle bu ¢alismalar hizmet sektoriine de yayilmistir. Kalitenin
iyilestirilmesi, her seyden énce kalitenin Slgiilebilir olmasini gerektirmektedir. Uretim
sektdriinde kalite diizeyinin dlgiilmesi, hizmet sektoriine gore nispeten kolaydir. Uriiniin
fiziksel Ozellikleri, dayamikliligi ve kendisinden beklenen islevi yerine getirip
getirmedigi gibi Ozellikleri iiretim sektoriinde kalitenin Ol¢iilmesini kolaylastirmakta,

hizmetlerin kendine has 6zellikleri ise hizmet kalitesi 6l¢iimiinii zorlastirmaktadir' ™.

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet sektorii kadar tiretim sektoriinii de yakindan
ilgilendirmektedir. Uretim sektoriinde gdrev yapan yoneticiler sadece iiriin ile ilgili
ozelliklerin degil, liriinii destekleyen ek hizmetler kategorisine giren ve iiretilen iirline
eslik eden hizmetlerin kalitesini arttirmay1 rekabet iistiinliigii yaratan bir unsur olarak

gormektedirler. Isletmeler kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi artirmak,

"7 Ayni, s. 35.

8 Ayni, s. 38.

"% Nihat Bozdag, Senol Altan ve Murat Atan, “Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual
Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama”, VI. Ulusal Ekonometri ve Istatistik
Sempozyumu, Gazi Universitesi (29-30 May1s 2003), (http://muratatan.info/academic/bulletin/10.pdf),
(Online erigim tarihi: 10.06.2007), s. 3.
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miisteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir

imaj yaratmak i¢in kullanmaktadir'?.

Hizmet kalitesinin hem iiretim hem de hizmet sektorii i¢in bu denli 6nemli
olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6l¢limii bilim adamlarinin dikkatini ¢ekmig
ve hizmet kalitesi birgok bilim adami tarafindan tartisilan bir kavram haline gelmistir.

Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak sonuclara ulasilmaktadir.

e Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi {iriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet
performansi ile karsilagtirilmasinin sonucudur.

e Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak
yapilmamaktadir. Ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin
degerlendirilmesini de igermektedir. Yani tliketiciler hizmetin sonucunu

degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler'?'.

Hizmet isletmelerinde kalite; kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu igin,
ayni kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin isletme tarafindan olusturulmasi

zordur'?2.

Herhangi bir {iriinii satin alan tiiketici, {riinin kalitesi konusunda karar
verebilmek i¢in iiriiniin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zelliklerini
kullanmaktadir. Hizmet satin aliminda ise hizmetin kalitesi konusunda karar verebilmek
icin ¢ok az ya da bazen higbir (hizmetin niteligine gore) fiziksel 6zelligin bulunmadigi
goriilmektedir. Bu durumda, tiiketici, hizmet isletmesinin bina, arag-gereg, personel gibi
stnirh sayidaki gozle goriiliir imkanlarim1 dikkate alarak kalite konusunda karar verme

egiliminde bulunmaktadir'*.

120 Ayni, s. 3.

12l Ayny, s. 3.

122 Oztiirk, a.g.e., s. 138.

123 Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 4.
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Kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayisi veya eksikligi,
tiikketicileri diger 6zelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetlerin
soyut olmasi, isletmelerin, tiiketicilerinin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladigimi anlamasini gii¢lestirmektedir. Ancak miisterileri tarafindan hizmetlerinin
nasil degerlendirildigini bilmeyen isletmeler, miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamada

yetersiz kalacaklardir'**.

1.1.Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

90’l1 yillarda is yasaminin belirleyici ozelliklerinden biri kalite ve ilgili
kavramlarin gittikge daha fazla benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil
gelistirilebilecegi, kalite yaklasimlari, toplam kalite yonetimi, kalite - karlilik iliskileri,
hizmet kalitesi ¢ok arastirilan konular arasindadir. Giinlimiizde isletmeler kalitenin
faydalar1 konusunda daha ¢ok ikna olmus goriinmektedir. Peters & Waterman iyi
yonetilen isletmeler Tlizerine yaptiklar1i bir calismada, en karli olan Amerikan
isletmelerinin ayn1 zamanda iirin ve hizmet kalitesi {lizerinde en fazla duran isletmeler
oldugunu aciklamiglardir. Arastirmacilar, Hewlett Packard, IBM, Marriot, Procter &
Gamble, Johnson & Johnson, Maytag, Merde ve Walt Disney gibi isletmelerin kaliteli
tiriin ve hizmetler sunduklarinit ve 24 yillik bir donemde kendi sektorlerinde basarry1

Olgen alt1 finansal Olgiitiin en az dérdiinde birinci olduklarini géstermektedir.125

Bir hizmetin kaliteli olup olmadigini ortaya koymak i¢in o hizmetin kaliteli
oldugunu gosteren belirleyici 6zelliklere ihtiyag vardir. Hizmetlerde kaliteyi olusturan
belirleyici Ozellikler her zaman net olarak ortaya konulamayabilmektedir. Bu durum
hizmetlerin kaliteli olup olmadigin1 degerlendirmeyi zorlastirmaktadir. Bu zorluk her
isletmenin yaptig1 faaliyetlerin kaliteli oldugunu gosteren hususlarin neler oldugunun
belirlenmesi ile asilabilir. Bu ise miisteri beklentileri ve toplumda olusmus olan
miisterek iyilerle, hizmetin yerine getirilmesinde gerekli olan insan ile makine ve

. .. . v 1. 126
araclarin ¢alisma sinirlarinin belirlenmesi ile miimkiindiir ~.

124 Ayny, s. 4.
12 Oztiirk, a.g.e., s. 137.
126 Seyran, a.g.e., s. 39.
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Hizmet kalitesi tek boyutlu bir konu degildir. Hizmet kalitesinde olusabilecek
bir artis hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelebilecek kalite artiglarinin bir bilesimi
olacaktir. Hizmet kalitesini kavrayabilmek ve yonetebilmek i¢in hizmet kalitesini ¢esitli

bilesenlere ayirmak énemlidir'®’.

Boylece, hizmet kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan
kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunulan hizmetten tatmin
olmasini saglayan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde,
farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi boyutlarindan bahsedilmektedir'?®. Ancak, bu
goriisler arasindaki farklihik tutarsizlik olarak degil, =zenginlik ve farkli
degerlendirebilme olarak algllanmalldlrm. Bu c¢alismalar i¢inde O6zellikle Gronroos
tarafindan ortaya atilan boyutlar ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan

arastirilan kalite boyutlar1 6nemli yer tutmaktadir'*’.

1.1.1. Christian Gronroos Tarafindan A¢iklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar:

Glinlimiize kadar akademik cevrede hizmet kalitesi modeli ile ilgili birgok
calisma yapilmistir. Bu modeller arasinda en etkili olanlardan bir tanesi Gronroos’un
yaptig1 caligmadir. Bu ¢alismada, hizmet kalitesi ii¢ 6ge altinda incelenmistir. Bunlar,

teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imajdir'".

Bu yaklasimda teknik kalite, miisterilerin ne aldiginin bir sonucuyken,
fonksiyonel kalite s6z konusu hizmetin miisteriler tarafindan nasil alindiginin bir
cevabidir. Ancak burada 6nemli olan konu, fonksiyonel kalitenin, miisteriler tarafindan
objektif olarak degerlendirilememesidir. Bagka bir deyisle, fonksiyonel kalite miisteriler

tarafindan c¢ok siibjektif bir sekilde algilanir ve teknik kalite gibi kolayca

27 Oztiirk, a.g.e., s. 139.

128 Umut Aver ve Ali Sayilir, “Hizmet Kalitesi Cergevesinde Calisanlarin Roliine ve Yeterliliklerine
[liskin Karsilastirmali Bir Inceleme”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 1, (2006), s.
124.

129 A Hamdi islamoglu, Burcu Candan, Senol Haciefendioglu ve Kenan Aydin, Hizmet Pazarlamasi,
(istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, 2006), s. 143.

B0 Aver ve Sayilir, a.g.e., s. 124.

B! Mustafa Giilmez, “Saglik Hizmetlerinde Memnuniyet Ol¢iimii ve Cumhuriyet Universitesi Arastirma
Hastanesi’nde Ayakta Tedavi Goren Hastalara Yénelik Bir Uygulama”, Cumhuriyet Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt 6, Say1 2, (2005), s. 149.
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degerlendirilemez. Algilanan hizmet miisteri bakis agisi ile bir kismi teknik, bir kismi
fonksiyonel olan hizmet boyutlar1 paketinin bir sonucudur. Algilanan hizmet kalitesi
ise, miisterilerin bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmeti karsilastirma esasina
dayanir. Hizmet kalitesinin bir diger boyutu olan igletme imaj1, hizmet {ireten igletmenin
miisteriler tarafindan nasil algilandiginin bir sonucudur. Miisterilerin beklentileri,
hizmet aldiklar1 isletme ile ilgili olan diisiincelerinden etkilenecektir. Bu anlamda

isletmenin hizmetlerinin miisteriler tarafindan nasil goriildiigii ve algilandig1 6nemlidir.

Isletme, hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kalitesini birlikte insa ederek,
imajin1 istenen duruma getirebilir. Ote yandan, isletmenin imaj1 geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam, fiyat diizenlemeleri vs.) ve dis faktorlerden de (gelenekler, ideoloji,

kulaktan kulaga iletigim vs.) etkilenmektedir'**.

Miisterilerin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahip ise
kiigiik hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik stk meydana gelirse imaj bozulacaktir.
Eger hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara
gore cok yiiksek olacaktir'®®. Ornegin ¢ok iyi imaji olan bir restorana giden miisteri,
yedigi yemegin kaliteli olmamasi durumunda bile onu kaliteli olarak algilayabilir.
Ancak, yemegin st iiste kotli olmast durumunda miisteri acgisindan isletmenin imaji
degisebilecektir. Bununla birlikte s6z konusu etkilenme, teknik ve fonksiyonel kalitenin

isletme imaj1 iistiindeki etkisi kadar 6nemli degildir.

Gronroos’a gore fonksiyonel kalite, algilanan hizmetin ¢ok 6nemli bir boyutudur
ve bazi durumlarda teknik kalite boyutundan daha onemlidir. Basarili bir hizmet
yonetimi, hizmetlerin fonksiyonel kalitesini arttirmaya ilgi gostermelidir. Ciinki
fonksiyonel kalite yaratma, gii¢lii bir pazarlama fonksiyonudur ve geleneksel pazarlama
faaliyetlerinden daha 6nemli olabilir. Algilanan hizmet kalitesinin yonetimi; beklenen

ve algilanan hizmetin eslestirilmesi, dolayisiyla miisteri tatmininin saglanmasidir. Bu

132 Nevzat Devebakan, “Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii”, (2005),

(www .kalder.org/genel/SAGLIK%20ISLETMELERINDEAHKVEOLCUMU.pdf), (Online erigim tarihi:
15.05.2007), s. 10.

133 Oztiirk, a.g.e., s. 140.
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anlamda beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki agig1 en diisiik diizeyde tutmak

icin iki noktaya dikkat edilmelidir'**:

e Geleneksel pazarlama faaliyetleri yoOntemleriyle miisterilere vaat
edilenler inanilmaz olmamalidir.

e Yoneticiler, teknik ve fonksiyonel kalitenin nasil etkilendigini ve bu
kalite  boyutlarinin  misteriler tarafindan  nasil  algilandigini

anlamalidirlar.

Hizmet isletmelerinde miisteri ile dogrudan iliskide bulunan personelin
fonksiyonel kalite ilizerinde yasamsal bir 6nemi vardir. Ayni sekilde fiziksel kaynaklar,
teknik kaynaklar, isletmenin hizmetlerine ulasilabilirlik, miisterilerle siirekli iletisim ve
misteri odakli ‘self servis’ sistemleri gibi faktorler de fonksiyonel kaliteyi
etkileyecektir. Ote yandan, Gronroos iyi teknik ¢oziimler, g¢alisanlarin teknik
yeterlilikleri, makinelerin uygun kullanim1 ve bilgisayar tabanl sistemlerle teknik kalite
arttirtlabilecegini 6ne siirmektedir. Sekil 2’de gortildiigi gibi isletmenin imaj1 teknik ve
fonksiyonel kalitenin bir sonucudur. Bu nedenle isletme imajmin yiikseltilmesi ve
dolayistyla hizmetin toplam kalitesinin yiikseltilmesi icin teknik ve fonksiyonel

kalitenin bir arada degerlendirilmesi gerekmektedir'*

1% Devebakan, a.g.e., s. 10-11.
5 Ayny, s. 11.
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ALGILAMAN
HIZMET

BEEKLEMEMN
HIZMET

Algilanan Hizmet Kalitesi

FONKSIYONEL
KALITE

TEKNIK
KALITE

MNe? Masil?

Sekil 2. Gronroos Tarafindan Agiklanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Devebakan, a.g.e., s. 11.

1.1.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Aciklanan

Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) iirlinlerin kalitesini iceren yOntemlere
dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenemeyecegini ve Ol¢iillemeyecegini belirtmislerdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklar1 ¢alismalar ile su ii¢ sonucu agiklamislardir:

e Hizmet kalitesi, iiriin kalitesini degerlendirmeye gore ¢ok daha giictiir.

e Hizmet Kkalitesi, beklenen hizmet diizeyi ile gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasi ile sonuglanmaktadir.

e Hizmet kalitesi algilamalari; ¢iktiyr kapsadigr kadar hizmet tedariki

siirecini de kapsamaktadir'®,

PZB hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet

kalitesini 6l¢mek icin Servqual ad1 verilen ayrintili bir model gelistirmislerdir'’.

13 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 24.
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Bu modelde PZB oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya daha sonra da Olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye c¢alismiglardir. Arastirmalar sonunda
miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu
bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin
miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin Stesinde hizmet
verilmesi gerektigi diislincesi pekigmistir. Sonu¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet
kalitesi, ‘istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik oOlgilisi’ seklinde

tanimlanmigtir’>®

Grup tartigmalarindan ortaya g¢ikan diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet

kalitesini degerlendirirken cesitli kriterlerden yararlanmasidir'*’.

PZB hizmet kalitesinin degisik pazarlar i¢in genellestirilebilecek bes temel
boyutu oldugunu O6ne siirmiistiir. Bunlar; gilivenilirlik, tepki (karsilik) verebilmek,
giivence, oOrgilitiin  kendini miisterinin yerine koyabilmesi (empati) ve fiziksel
varliklardir. Bu bes faktéor dort farkli hizmet grubunu kapsayan kapsamli bir
arastirmanin sonucunda c¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bu bilesenler

asagida kisaca aciklanmaktadir'®.

137 Senol Altan, Ayse Ediz ve Murat Atan, “Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve

Yiiksek Egitimde Bir Uygulama”, 12. Ulusal Kalite Kongresi, istanbul (Ekim, 2003),
(www.kalder.org/genel/12ukk/senol%20altan%20K ongre%20Sunusu.ppt), (Online erisim tarihi:
13.05.2007), s. 4.

1% Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 5.

13 Altan, Ediz, Atan, a.g.e., s.5.

40 Oztiirk, a.g.e., s. 141-143.
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Hizmet Kalitesi _Sézlu Kigisel Gegmis _ Digsal
Boyutlar, lletigim intiyaglar Deneyimler lletigimler
« Fiziksel I
Ozellikler

+  Givenirlik

=  Heveslilik
+  Yeterilik

Beklenen
Hizmet

+ Nezaket

+ Inanilabilidik

+ Emniyet e Algilanan Hizmet
I Kalitesi
+ Ulasilabilirlik
s letisim
. Algilanan
s Musteriyi Hizmet
Anlamak

Sekil 3. Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

Kaynak: Devebakan, a.g.e., s. 28.

1.Fiziksel Varhiklar (Somut Ozellikler): Fiziksel varliklar; ekipmanlar,
calisanlarin giyimi, dekorasyon ve iletisim araglari olarak tanimlanmaktadir. Fiziksel
varliklarin, hizmet isletmesinin olumlu imajimnin giiclendirilmesinde 6nemli destekleri
olmaktadir. Ornegin, bir restoranda garsonlarin kiyafetleri temiz degilse, masa ortiisii
kirliyse, bir otelde sicak su akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi ¢alismiyorsa

hizmet kalitesinin fiziksel varliklar boyutunda basarisizlik var demektir'*'.

2.Giivenirlilik: Arastirmalara gore, hizmet kalitesini algilamada en 6nemli boyut
giivenirliliktir. Giivenirlilik, isletmelerin vaat ettigi hizmeti tam ve dogru olarak yerine
getirme yetenegi olarak tanimlanabilir. Giivenilir hizmet performansi, bir miisteri
beklentisidir ve hizmetin, her zaman, ayni sekilde ve hatasiz yerine getirilmesi anlamina
gelmektedir. Giivenirlilik, isletmenin, hizmetlerin sunumu, hizmetlerin tedariki, ortaya

¢ikan sorunlarin ¢éziimii ve fiyatlandirma ile iliskin vermis olduklar1 sézleri yerine

" Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 26-27.
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getirebilmelerini igermektedir. Gilivenirlilige ornek olarak havayolu isletmelerinde

ucaklarn tarifelerine uygun sekilde kalkmalari verilebilmektedir'**.

3. Duyarhlik/Karsilik Vermek (Heveslilik, Tepkisellik): 1sletme ydnetiminin ve
calisanlarin igtenligini, hevesliligini, hizmet anlayisini, nezaketini, hizmet sunmadaki
titizligini, dikkatini, 6zenini, miisteri problemlerini ¢6zmedeki sabri, iletisimi igine alan
bir kavramdir'®. Tepkisellik, miisterilerin sikdyetleri ve istekleri ile ilgilenerek, hizl bir
sekilde bu istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir. Hizmet isletmelerinin tepkisel
olabilmeleri, hizmeti bireysel miisteri ihtiyaglarina gore uydurabilme esnekligi ve
yetenegi ile de ilgilidir. Bir hizmetin zamaninda yerine getirilememesi durumunda
profesyonelce ve hizli bir sekilde tepki gdosterebilme yetenegi, olumlu kalite
algilamalarina déniisebilmektedir'*, Siparis edilen bir yemegin hemen servis yapilmasi,
misterinin  bir isteginin hemen yerine getirilmesi tepkisellik i¢in Ornek

gosterilebilmektedir'®.

4.Yeterlilik: Hizmetleri gergeklestirebilmek i¢in gerekli bilgi ve deneyime sahip
olma anlamina gelmektedir'*®. Miisteriyle iligkili olan personelin bilgi ve becerisi,
faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, Orgiitiin arastirma yetenegi

yeterlilik igin 6rnek gosterilebilmektedir'®’.

5.Nezaket: Misteri ile iliski kuran personelin karsilikli iliskilerde kibarlik,
hiirmet, itibar ve arkadas¢a yaklagimini ifade etmektedir'®®. Hizmeti sunan personelin
temiz ve diizenli goriiniisii, miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi 6rnek olarak

gosterilebilmektedir'®’.

2 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 25.

'3 {slamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, a.g.e., s. 148.
' Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 25.

1145 Oztiirk, a.g.e., s. 142.

® Muammer Zerenler ve Adem Ogiit, “Saglik Sektoriinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Hastane Tercih
Nedenleri Arastirmasi: Konya Ornegi”,

(http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler%5CMuammer%20ZERENLER%20%20Adem%
20%C3%96%C4%9E%C3%9CT%SCZERENLER,%20MUAMMER%20VD.pdf)

, (Online erisim tarihi: 28.04.2007), s. 503.

7 Oztiirk, a.g.e., s. 142.

8 Seyran, a.g.e., s. 40.

9 Oztiirk, a.g.e., s. 142.
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6. Itibar (Kredibilite): itibar, inanirhgs, diirtistliigii, miisterinin ¢ikarlarini kalben
hissetmeyi icerir. Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; isletme ismi, isletme itibari,

miisteriyle etkilesimde kullanilan satig teknikleridir'™.

7. Giivenlik: Tehlikeden, riskten ve siipheden uzak kalma anlamimdadir™"
Fiziksel giivenlik, (6rnegin, ATM kabininde saldiriya ugrama riski), finansal giivenlik
(6rnegin, isletme miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu biliyor mu?) ve
mahremiyet konular1 (6rnegin, miisterinin isletmeyle olan islerini baskalar1 biliyor mu?)

. o 152
giivenligi olusturan unsurlardir'>*.

8.Ulasabilirlik (Erisim): Ulasabilirlik, hizmete ulasmak icin gerekli fiziki
kosullarin saglanmasi ve iletisim araglariyla hizmete kolay erisiminin desteklenmesini
ifade etmektedir'>®. Ornegin, hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin siirekli
mesgul olmamasini, hizmeti elde etmek i¢in ¢ok beklenmemesini, is saatlerinin uygun

. . .. . . 154
olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde bulunmasini igerir ™.

9.1letisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlamma  gelir. Isletme farkli miisteriler igin dilini uydurabilmeli ve
farklilagtirabilmelidir. Iletisim, miisteriye hizmetin kendisini, hizmetin maliyetini
aciklamayi, miisteriye bir problemin halledilecegi konusunda gilivence vermeyi

kapsamaktadir'>’.

10.Miisteriyi Anlamak (Empati): Hizmet isletmesinin, hizmeti sunarken
miisterilere bireysel olarak tavirda bulunmalaridir. Empati, hizmeti sunanlarin, hizmet
icin talepte bulunanlar yerine kendilerini koyabilmelerini, miisterilerin diisiincelerine
saygl gostermelerini ve miisterilerin her birine duyarli davranarak bireysel 6zen

gostermelerini icermektedir. Hizmet isletmelerinin, miisterilere bireysel olarak G6zen

150 Ayny, s. 142.

151 Seyran, a.g.e., s. 40.

132 Oztiirk, a.g.e., s. 142.

133 Zerenler ve Ogiit, a.g.e., s. 503.
3% Oztiirk, a.g.e., s. 142.

15 Ayny, s. 142.
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gostermeleri, miisterilerin  isletmeler i¢in 6nemli olduklarin1 hissetmelerini

saglamaktadir'™°.

1.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet kalitesinin Olgiimii, isletmeler acgisindan ¢ok Onemlidir. Sunulan
hizmetlerin kalitesini Ol¢lilememesi, kalitenin iyilestirilememesi anlamina gelmektedir.
Kalitenin miisterinin satin alma davranislarin1 6nemli dlgiide etkiledigi gercegi, hizmet

kalitesini degerlendirmek icin l¢mek gerekliligini ortaya ¢ikarmustir'>’.

Glinlimiize kadar hizmet kalitesinin dlg¢iilmesi i¢in pek ¢ok model
gelistirilmistir. Bu modellerle hizmet kalitesini Slgmeye yonelik bir¢ok ¢alisma

yapilmustir'>®.

Hizmet kalitesi konusunda gelistirilmis olan bu modeller arasinda en ¢ok
tartisilant ve en ¢ok uygulama alani bulan1 PZB’ye ait olanidir. Bu model kavramsal bir
model olup, yazarlar tarafindan 6nce ‘Hizmet Kalitesi Modeli’(1985) sonra ‘Hizmet

Kalitesi Bosluk Modeli’ (1996,2001) olarak adlandirilmstir'*’.

Modelin temeli; miisterinin ‘bekledigi hizmet’ ile igletme yOneticileri tarafindan
bu beklentilerin algilanip hizmetin ortaya konulmasi sonucunda hizmetin miisteri
tarafindan algilanmasi ile olusan ‘algilanan hizmet’in karsilastirilmasina dayalidir. PZB
tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet kalitesi yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’
ifadesi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin hizmet almadan
onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini
kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise,

miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzularim ifade etmektedir'®.

3¢ Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 26.

57 Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 4.

138 Kadir Ardig ve Tiirker Bas, “Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin (Miisteri Tatmininin) Olgiilmesi
(Sakarya Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesinde Bir Uygulama),
(www.geocities.com/ceteris_paribus_tr/ardic8.doc), (Online erigim tarihi: 30.04.2007), s. 4.

19 Seyran, a.g.e., s. 56.

10 Ayny, s. 56.
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Modelde iki temel béliim vardir. Ik boliim miisterinin yer aldig1 boliimdiir. Bu
boliimde miisterilerin hizmet hakkinda bagkalarindan duydugu bilgiler, bireysel
ihtiyaglar1 ve ge¢mis tecriibeleri vardir. Bu hususlar miisterilerin igletmeden bekledigi
hizmeti olusturmaktadir. Algilanan hizmet ise, miisterilerin hizmeti aldiktan sonra o

hizmete ait durumu degerlendirmeleri ile olusmaktadir'®’.

Modelin ikinci boliimii, hizmeti pazarlayan igletmenin bulundugu bélimdiir. Bu
boliimde; yoOnetimin miisteri beklentilerine ait algilamalari, bu algilamalarin kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi ve hizmetin sunumu ve miisterilerle dogrudan
olmayan iletisim mevcuttur. Ikinci boliim hizmeti pazarlayan isletmenin, hizmet
konusunda yaptiklar faaliyetleri kapsamakta ve hizmetin kalitesini etkileyebilecek dort
bosluk burada olusmaktadir. Besinci bosluk ise, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda olugmaktadir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, hizmetlerin dizayni,
pazarlamasi ve dagitim ile iligkili bosluklarin (ilk dort bosluk) durumuna bagli olarak
olusan besinci boslugun biiyiikliigii ve yoniine baghdir. Ik dort boslugun biiyiimesi ile
besinci bosluk biiyiimekte veya tam tersi ilk dort boslugun azalmasi ile besinci bosluk
azalmaktadir. Bosluktaki azalma hizmetin miisteriyi tatmin etmesini yani yiiksek
kaliteyi, biiylime ise tatminin azalmasini ve hizmet kalitesinin diislisiinii ifade

162

etmektedir *°. Modelde belirtilen bosluklar Sekil 4’de gosterilmistir:

11 Ayny, s. 56.
12 Ayn, s. 56-57.
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Miigteri

Sozli Kigisel
lletigim

Gegmig

intiyaglar Deneyimler

g Beklenen
Hizmet

Algilanan
Hizmet

Hizmetin
Sunumu

. Dugsal
lletigimler

4. Bosluk
-

1. Bogluk 3.Bogluk

¥
Hizmet Kalitesi

Spesifikasyonlan

2. Bogluk

¥

Yonetimin Migteri
Beklentileri Algis:

Yanetim

Sekil 4. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Devebakan, a.g.e., s. 32.

Birinci Bosluk
Bu fark, miisterilerin beklentileri ile isletme yoneticilerinin ve calisanlarinin,

miisterilerin beklentilerini algilamasi arasindaki farktir'®®

. Bir hizmet isletmesinin
miisterilerinin beklentilerini bilmemesi ya da yanlig olarak bilmesi bazi1 sakincalar
dogurabilmektedir. Miisteri beklentilerinin yanlhs degerlendirilmesi sonucunda para,

zaman ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip isletme, miisteri

1% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 28.



49

beklentilerini daha dogru algilamis ve bunlara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme
tehlikesi ile de karsi karsiya kalinabilinmektedir. Buna ek olarak yogun rekabetin
hiikiim silirdligli piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir isletmenin varligini

siirdiirebilmesi imkénsiz hale gelmektedir'®*,

Hizmet isletmelerinin ciddi sorunlarla yiiz yilize gelmesine yol agabilecek olan
miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet igletmelerinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiigiimsemesi ve bu konuda hicbir caba gdstermemesidir. Ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin isletme disindan bir gozlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri
ihtiyaglarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmig bir hizmet sunumu s6z

konusu olmaktadir'®.

PZB’nin arastirmalarindan alinan sonugclar itibariyla birinci boslugun meydana

gelmesine neden olan ii¢ kavramsal faktor oldugu ortaya ¢ikmustir.'®® Bunlar:

e Piyasa aragtirmasi yoneliminin eksikligi,
e Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

e Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasidir.

Ikinci Bosluk

Yonetimin miisteri beklentilerine ait algilamalar1 ile algilamalarin hizmet
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasinda olusan bosluktur. Bu bosluk hizmet dizayni
ve standartlarmin dogru segilmemesinden kaynaklanmaktadir'®’. PZB’ye gore, birgok
isletme i¢in ikinci bosluk genis bir bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de
yoneticilerin en cok karsilastifi sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir.
PZB’nin arastirmalart ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktor oldugunu

ortaya ¢ikarmistir'®®. Bunlar;

164 Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 6.
195 Ayni, s. 6-7.

1 Ayni, s. 7.

17 Seyran, a.g.e., 5.59.

1% Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 7.
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1. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
2. Imkansizlik algis,
3. Gorev standartlarinin yetersizligi,

4. Hedef saptamamadir.

Uciincii Bosluk

Miisterilerin beklentilerine gore belirlenen hizmet kalitesi standartlar1 ile bu
standartlarin miisterilere saglanmasi arasindaki farktir. Hizmet sunumunun genellikle
insana dayali olmasi nedeniyle, hizmet kalitesi de, biliyiik Olciide, hizmeti sunan

personelin isini ne kadar iyi yaptig1 ile ilgilidir'®.

Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii yogun ve bir¢ok
bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu boslugun genis olmasit miimkiindiir. PZB’nin
arastirmalarma gore, {giincii bosluga katkida bulunan yedi kavramsal faktor

170
. Bunlar;

bulunmaktadir
1. Rol belirsizligi,

Rol catigsmasi,

Ise uygun olmayan personel,

Ise uygun olmayan teknoloji,

Uygun olmayan denetim sistemleri,

Algilanan kontrol eksikligi,

S A e

Takim ¢alismasi eksikligidir.

Hizmet kalitesi standartlari ile bu standartlarin miisterilere saglanmasi arasindaki
farkin azaltilmas1 i¢in ekip caligmasinin tesvik edilmesi, ¢alisanlar ile gorevleri
arasindaki uyumun saglanmasi, teknoloji ile is uyumunun saglanmasi, ¢alisanlara yetki
ve kontroliin verilmesi, rol ¢atismasinin dnlenmesi ve rol belirsizliginin azaltilmasi

uygulanacak stratejiler olarak belirtilebilmektedir'’".

1% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 29.
' Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 7.
"' Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 29.
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Dordiincii Bosluk
Miisterilere sunulan hizmet ile hizmete iliskin miisterilerle saglanan iletisim
arasindaki farktir. Miisterilerin, hizmetten beklentileri, hizmet isletmesine ve sunulan
hizmete iliskin reklamlara baglh olarak yiikselebilmektedir. Bu beklentilerin
172

kargilanamamasinda da hizmete iliskin tatminsizlik olusabilmektedir *. PZB, bu

boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor oldugunu ileri siirmiislerdir'”°. Bunlar;

1. Yatay iletisimin yetersizligi,

2. Abartma egilimidir.

Miisterilere verilen hizmet ile hizmete iliskin miisterilere saglanan iletisim
arasindaki farki azaltabilmek i¢in yatay iletisimin gliclendirilmesi ve yerine
getirilemeyecek  vaatlerden  kacinilmasi  uygulanabilecek  stratejiler  olarak

belirtilebilmektedir' 7.

Besinci Bosluk
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusan bosluktur. Bu bosluk temel

olarak hizmetin kaliteli olup olmadigin1 gosterir' .

Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmesinde ©nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, miisterilerin arzulari ve istekleri olarak bakilmaktadir.
Miisterilerin almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti
standardi arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilmektedir. Beklenen hizmet,
miisterinin ne olmali ve ne olabilir gibi inan¢larinin bir karisimidir. Miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesi, 5. farkin biiyiikliigline ve yoniine baghidir. 5. fark da, yukarida

bahsedilen diger farklarin bir fonksiyonudur' .

Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 )

172 Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 29.

' Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 8.
' Oral ve Yiiksel, a.g.e., s. 29-30.

'3 Seyran, a.g.e., s. 59.

17 Bozdag, Altan ve Atan, a.g.e., s. 8.
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Bu model isletmelerindeki hizmet kalitesini attirmak isteyen tiim yOneticilere
acik mesajlar sunmakta, hizmet kalitesini ve hizmet pazarlamasini gelistirmek isteyen
hizmet isletmeleri i¢in bir ¢erceve islevi gormektedir. Hizmet kalitesini artirmak isteyen

isletmeler bu farkliliklar1 iyi analiz ederek, ortadan kaldirmaya galismalidirlar'”’.,

2. HAVAYOLU HIiZMET SURECI

Havayolu isletmelerinde farkli alt sistemler tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerin
tamami birbirine karsilikli olarak baglhidir. Yogun teknoloji kullanan havayolu
isletmeleri, teknoloji ve pazardaki degisim hizinin yiiksek oldugu dinamik ve karmasik
bir cevrede faaliyet gostermektedir. Bu ¢evresel 6zelliklere sektordeki yogun rekabet
unsuru da eklenince, havayolu isletmelerinin organik bir 6rgiit yapisi kullanarak ¢ok
cabuk karar alabilen ve degisen gevre kosullarina ¢ok ¢abuk ayak uydurabilen esnek bir

yapida olmalar1 gerekmektedir'®.

Yolcular agisindan ele alindiginda, havayolu iiriinii kapsaminda s6z konusu olan
en temel hizmet, yolcunun bir yerden diger bir yere ulastirilmasidir. Ancak bu
hizmetler, bir takim alt hizmetlerle desteklenmekte ve yerine getirilmektedir'”.
Havayolu isletmeleri tarafindan yolculara sunulan hizmet siireci temel olarak ii¢
asamada incelenebilir. Bunlar, ucus oncesi sunulan hizmetler, ucus esnasinda sunulan

. . .1
hizmetler ve ugus sonrasinda sunulan hizmetlerdir '*°.

Yukarida siralanan hizmetler i¢ hat ve dis hat yolcular i¢in bir takim farkliliklar
gostermekle birlikte temelde benzerdirler. Bu arastirmanin konusunun ‘Ucus Oncesi,
Ucus Esnasi ve Ucus Sonrasinda Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Olciilmesi: I¢
Hatlarda Bir Uygulama’ olmasi nedeniyle bu bdéliimde Tiirkiye i¢ hat ucuslarinda

sunulan ugus Oncesi, ucus esnasi ve ucus sonrasi hizmetler incelenecektir.

77 Oztiirk, a.g.e., s.144-145,

178 Hakan Yildirim, “Miisterinin Organizasyon Icindeki Yeri”, Kalder Forum, Say1:4, Istanbul: (Haziran
2004), s. 40.

' Tuba Dékmen, “Havayolu isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Isgdren-Miisteri Karsilastirmalarmin
Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi”, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Eskisehir, Anadolu Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003, s.71.

'%0 vildan Durmaz, “Havacilik Sektoriinde Havayolu Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite ve Bir
Uygulama”, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Eskisehir, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 1997, s. 33.
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2.1. Ucus Oncesi Sunulan Hizmetler

Ugus oncesi sunulan hizmetler yolcularin ugus i¢in rezervasyon yaptirdiklari
ve/veya bilet aldiklar1 andan baslayarak ugagin igine adim attiklar ana kadar gecen siire

icinde sunulan hizmetlerdir''.

2.1.1. Rezervasyon Hizmetleri

Havayolu isletmeleri rezervasyon islemlerini kendi satis noktalarindan, internet
lizerinden ya da seyahat acenteleri araciligi ile ger¢eklestirmektedirler. Havayolu
isletmelerinin kendi satis noktalarina drnek olarak havaalanina ait bilet satig ofisleri,

cagr1 merkezleri, internet siteleri verilebilir.

Hizmet alinan seyahat acentelerinin ¢ok genis bir alan i¢ine yayilmis olmalar1 ve
kendi personelleri ile hizmet sunmalari, yolcu ile yliz yiize iletisimin saglandig ilk
nokta olan bilet satis aninda yolcularin istek ve ihtiyaglarimin analiz edilmesini
zorlagtirmaktadir. Bunun yaninda bir¢ok havayoluna hizmet eden seyahat acentelerinin
sayica fazla olusu, acentelerin hizmet kalitesi kontroliinii de zorlastirmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen havayolu isletmeleri, bilet satis esnasinda
ortaya ¢ikan miisteri istek ve ihtiyaclarimi tespit edecek sistemi olusturmali ve hizmet

tedarik ettikleri acenteleri diizenli olarak kalite acisindan denetlemelidirler'®*.

2.1.2. Havaalam Girisi Giivenlik Hizmeti

Yurt i¢ginde seyahat edecek olan tiim yolcular havaalani girisinde giivenlik
kontroliine tabi tutulmaktadirlar. Bu hizmet yap-islet-devret modeli ile 6zel sektore
devredilmis havaalanlarinda polis gézetiminde havaalaninin 6zel giivenlik birimleri ile
saglanmaktadir. Devlet Hava Meydanlari Isletmesi biinyesinde yer alan havaalanlarinda
ise bu hizmet polis tarafindan verilmektedir. Ulkemizdeki i¢ hat trafiginde son yillarda
meydana gelen bliyiik artis Anadolu’da faaliyet gosteren birgok havalimanini kapasite

acisindan yetersiz birakmaktadir. Havaalan1 giivenliginin saglanmasi amaciyla verilen,

'8 Mike L. Thomas, A Portfolio Management Approach to Strategic Airline Planning: An
Exploratory Investigative Study on Service Management, (Bern: Peter Lang AG, 1997), s. 139.
"2 Durmaz, a.g.e., s. 34-37.
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havaalam1 girisindeki giivenlik hizmeti 06zellikle yogun hava trafiinin yasandigi
zamanlarda havaalam1 giris kapilarinda siralarin  olusmasimma neden olmakta ve

havayollarinin zamaninda kalkis performanslarini da olumsuz yénde etkilemektedir'®.

2.1.3. Check-in (Yolcu Kabul) Kontuarlarina Yonlendirilme Hizmeti

Havaalanina giris yapan yolcular, havayollarinda gorevli kisiler tarafindan
check-in islemlerini yapmak tizere ilgili check-in bankosuna yonlendirilirler. Bu hizmet
havayollarmin kendi personeli tarafindan verilebildigi gibi, yogun zamanlarda anlagmali
yer hizmeti sirketinin personeli tarafindan da verilebilmektedir. Havaalan1 girisinde
sunulan yonlendirme hizmeti yolcularin daha kisa zaman ig¢inde check-in noktasina
ulagmalarina yardimei olmakta, havaalani i¢indeki kargasayi onlemekte ve yolcunun

kendisini havayolunun bir misafiri gibi algilamasim saglamaktadir'®.

2.1.4. Check-in Hizmeti

Yolcularin havaalanina gelip ilk giivenlik kontroliinden ge¢meleri sonrasinda ilk

yoneldikleri yer check-in bankolaridir'®

. Yolcularin rezervasyon ve bilet satin alma gibi
islemlerini genel olarak seyahat acentelerinde yaptirmalari sonucunda yolcu ile
havayolu personeli arasindaki ilk kisisel iligski yolcu kontuarinda baslamaktadir. Burasi,
yolcuya verilecek 6zel bilgi ile yolcunun wugusla ilgili soracagi sorularin

cevaplandirilacagi bir noktadr'™.

Havayolu hizmetinde kalitenin standartlagtirilmasi zordur, ¢linkii standartlar ve
hizmet kalitesi kisilere gore degismektedir. Hizmetin nerede, nasil ve kim tarafindan
sunuldugu 6nemlidir. ilk karsilasilan personelin tutum ve davramslar, giiler yiizliiliigii,
yetenegi ve isini eksiksiz, tam zamaninda yerine getirebilmesi misteriyi dogrudan

etkileyebilmektedir'®’.

'8 Ali Uzuner, Havacilik Giivenligi, (Ankara: Ozen Yaymcilik, 2003),s. 75.

184 Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yaymlanmams Kurs Notlari, Istanbul, 2003
'8 Durmaz, a.g.e., s. 39.

18 Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yaymlanmams Kurs Notlari, Istanbul, 2003
87 Dgkmen, a.g.e., s. 131.



55

Check-in, boarding, kayip esya gibi yolcu hizmetleri havayollarinin kendileri
tarafindan sunulabildigi gibi bu hizmetler islerinde uzman, yeterli techizat ve yetenekli
elemana sahip 6zel yer hizmetleri veren kuruluslardan da saglanabilmektedir. Herkesin
uzman oldugu konuya yogunlasmasinin hizmet kalitesini arttirdig1 felsefesiyle,
giinimiiz havayolu isletmelerinin bircogu yer hizmetlerini 6zel sirketlerden satin

almaktadir.

Ic hatlarda check-in noktasa gelen yolcularin ugakta oturacag koltuk
numaralar1 belirlenir ve bagajlan tartilarak etiketlenir. Yolcunun fazla bagaji olmasi
durumunda fazla bagaj iticreti ilgili havayolu tarafindan belirlenmis ticretler
dogrultusunda tahsil edilir. Yolcuya koltuk tahsis edilmesi sirasinda yolcunun fikrinin
sorulmasi miisteri tatminini arttirici unsurlar arasidadir'®®. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta yasli, bedensel engelli, hamile, hasta yolcular ile ¢ocuklu annelerin acil
cikis kapilarina oturtulmamasidir. Ucgaktaki acil ¢ikis kapilarinin bulundugu siralardaki
koltuklar, olast acil durumda diger yolcularin ucagi tahliyesine yardim edebilecek

nitelikte olan yolculara verilmelidir'®.

Check-in sirasinda bagajlarin dogru etiketlenmesi islemi de miisteri tatmini
acisindan biiylik 6nem arz etmektedir. Bagajlarin yanhs etiketlenmesi, bagajlarin yanlis
varig noktalarina gonderilmesine, dolayisi ile kaybolmasina ve miisteri tatminsizligine
yol agabilmektedir. Bunun yaninda yiikleme esnasinda 6zel dikkat gerektiren kirilabilir,
daha onceden hasar gérmiis vb. bagajlar icin ‘Limited Release’ diye adlandirilan ve
etiket takilan bagaj lizerinde havayolu isletmesinin sinirli sorumluluk iistlendigini
gosteren Ozel etiketler kullanilmali ve bagajlarin dogru sartlar altinda ugaga yiiklenmesi

saglanmalidir'®.

Ucagin fiziksel 6zelliklerinden dolay1 yolcu kompartimanina el bagaj1 haricinde
bagaj kabul edilmemektedir. Havayolu isletmelerinin belirlemis oldugu standartlara
gore ucgaga kabul edilemeyecek bagajlar hakkinda yolcu check-in esnasinda

bilgilendirilmektedir. Bilgilendirmenin yapilmamasi ve boyutlar1 standardin istiinde

'8 Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yaymlanmams Kurs Notlari, Istanbul, 2003

1% Onur Air Ground Operations Manual, Chapter 3, Rev02, 11.08.2006, s.10.
% Onur Air Ground Operations Manual, Chapter 4, Rev02, 11.08.2006, s. 3.
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olan bagajlarin kabin i¢ine alimi ugus emniyetini tehlikeye sokabilecek ve diger

yolculari rahatsiz edecektir'®"

Kabin i¢inde tasinmasi tehlikeli ve yasak olan esyalar IATA (International Air
Transport Association) tarafindan belirlenmistir. Taginmasi tehlikeli ve yasak olan bu
maddeler hakkinda check-in sirasinda yolcular bilgilendirilmelidir. Bu bilgilendirme
genel olarak check-in bankolar {izerinde, kabin i¢cinde tasinmasi tehlikeli ve yasak olan
esyalar1 belirten tabelalarla yapilmaktadir. . Giiniimiizde, ucus giivenligi tedbirlerinin
arttirtlmas1 nedeniyle, FAA (Federal Aviation Administration), EASA (European
Aviation Safety Agency) gibi havacilik otoritelerinin yani sira iilke sivil havacilik veya
giivenlik otoriteleri de farkli giivenlik tedbirlerini uygulamaya koymakta ve bunlarla
ilgili farkli uygulamalar1 devreye sokmaktadir. Bunun yaninda check-in personelinin de
kabin i¢i ve kargo kompartimanlarinda taginabilecek esyalarla ilgili bilgili ve egitimli

olmas1 gerekmektedir.

Check-in noktalar1 ayni zamanda yagl, bedensel engelli, hasta, hamile gibi
ozellikli yolcularin ugaga kabul edilislerindeki ilk noktadir. Bu nedenle bu noktalarda
Ozellikli yolculara verilen hizmetin kalitesi ugus boyunca yolcunun rahathigi iizerinde

etkili olacaktir.

Yolcu kabul isleminin son asamasi yolcularin uguslari ile ilgili ugaga binis
kisminda toplanmasini saglamaktir. Her yolcuya kabul isleminde bir binis karti
(boarding card) verilmektedir. Bu kart yolcuya ugus numarasini, ugaga binis kapisini,
binis saatini ve koltuk numarasini gosterir. Bu bilgilerin yolcu kabul islemlerini yaptiran
yolcuya kisaca 6zetlenmesi yolcunun ilk defa geldigi bir havaalaninda ugaga sorunsuz

ulasmasina yardimei olmaktadir'*.

191
192

Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yayinlanmamis Kurs Notlari, Istanbul, 2003
Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yayinlanmamis Kurs Notlari, Istanbul, 2003
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2.1.5. Boarding Hizmeti

Yolcu kabul islemi tamamlanmis yolcular, giivenlik tedbirinin bir pargasi olan x-
ray kontroliinden gecerek arinmis salona gegerler. Arinmig salona alinan yolcular
buradan ugaga binmek iizere ¢ikis kapilarina yonlendirilmektedirler. Genellikle ugagin
kalkis saatine 15-20 dakika 6nce baslayan boarding islemi sirasinda yolcularin binis
kartlar1 ve kimlik eslestirmeleri yapilir. Ucagin kapisi ile terminali birbirine baglayan
bir kopriiniin (koriik) olmamasi durumunda yolcularin yer hizmetleri tarafindan tahsis
edilen bir otobiis vasitasiyla ucaga ulastirilmalari saglanmaktadir. Bu durumda
yolcularin apronda bulunan otobiislere ve otobiisten indikten sonra ugak kapilarina

yonlendirilmeleri 6nem tasimaktadir.

Boarding isleminin tamamlanmasinin ardindan ugaga gidecek yolcularin, apron
otobiisiinde bekleme siireleri, apron otobiisiiniin konforu da (havalandirma vb) miisteri

tatmini Uizerinde etkili olmaktadir.

Deneyimli ve is bilgisi yiiksek olan yolcu hizmetleri personeli boarding
isleminin en kisa zaman i¢inde tamamlanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Boarding
isleminin ucaga binis Oncesindeki son islem olmasi nedeniyle bu hizmette meydana
gelecek aksakliklar telafi edilemeyecek tehirlere ve dolayisiyla miisteri tatminsizligine

yol acabilmektedir'””.

Ucaga binis islemleri tamamlanan bazi yolcular 6zel ilgiye ve yardima
gereksinim duymaktadirlar. Bunlar arasinda yalniz seyahat eden kiiciik ¢ocuklar, hasta
yolcular, merdiven ve basamaklar1 ¢gikmakta zorluk ¢eken yaslilar ve kiiciik ¢cocuklu ve
bebekli anneler vb. sayilabilir. Havayolu isletmeleri bu tiir yolculara, agikladiklari
sartlar karsiliginda ihtiyag duyduklari ve talep ettikleri hizmetleri sunarak, yardim

etmekle sorumludurlar'®,

193 Celebi Hava Servisi A.S., Yer Hizmetleri Temel Egitimi Yaymlanmams Kurs Notlari, Istanbul, 2003

"4 IATA, Airport Handling Manual (AHM) 176-AHM 634-AHM 721.
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2.2. Ucus Esnasinda Sunulan Hizmetler

Ugus esnasindan sunulan hizmetler havayolu hizmet siirecinin 6nemli bir
kismini olusturmaktadir. Ugus esnasinda sunulan hizmetler yolcularin ugaga bindikleri
andan, ucgaktan indikleri ana kadar gegen siire i¢inde sunulan hizmetlerdir'®’. Havayolu
hizmetinin soyut olmasi nedeniyle havayolu isletmesinin imaj kazanmasinda ugus
esnasinda sunulan hizmetlerin 6nemi biiyiiktiir. Ugus esnasinda sunulan hizmetler temel

olarak ii¢ boliimde incelenebilmektedir. Bunlar';

e Ucagin kendisi ile ilgili hizmetler,
e Kokpit ve kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetler,

e ikram ile ilgili hizmetlerdir.

2.2.1. Ucagin Kendisi ile Tlgili Hizmetler

Ucagin i¢ tasarimi ve temizligi, kabin i¢ine girildiginde yolcunun ilk goziine
carpan noktalardir. Havayolu hizmetinin soyut olmasi nedeniyle u¢agin kendisi, kabin
icinin genel durumu, koltuklarin temizligi, tuvalet ve lavabolarin temizligi, kabin igi
havalandirmasi, el bagajlarinin konuldugu alanlarin rahatligi, koltuk arasi bosluklar1 vb.
somut 6geler miisterinin hizmet kalitesi algilamasini etkilemektedir. Ugus esnasinda her
ne kadar hizmet saglayici isletmeler ucak igerisinde bulunmasa da temizlik gibi
tirettikleri hizmetler yolcularin hizmet algilamalarinda o6ncelikli etkendir. Bunun
yaninda ucgak lireticisi tarafindan yapilan tasarimin bir pargasi olan ve ugagi satin alan
isletme tarafindan yapilan tercihlere gore ucaklara takilan el bagajlarinin konuldugu
alanin genisligi de gene miisteri algilamasinda etkendir. Goriilecegi gibi, havayolu
isletmesinin kendi tercihi olmayan bazi sartlar, yolcunun havayolu isletmesinden
tatminini dogrudan etkilemektedir. Havayolu isletmesinin alabilecegi tek tedbir sartlarin
en elverigli kullanimin1 saglayarak, yolcularin hizmet algilamalarmi olumlu yo6nde

etkilemektir'”’.

195 Thomas, a.g.e., s. 139.
196 Durmaz, a.g.e., s. 47-56.
P Ayni, s. 47-56.
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2.2.2. Kokpit ve Kabin Ekibi Tarafindan Sunulan Hizmetler

Havayolu hizmet siireci i¢inde yolcu ile yiiz yiize iletisim kuran diger bir grup
ise kabin hizmetleri personelidir. Kabin gorevlilerinin yetenegi ve deneyimi havayolu
hizmet farklilagmasinin bir boyutu olarak algilanmaktadir. Ugusla ilgili etkinliklerde
miisteri tatmininde Onemli bir yer tutan kabin gorevlileri, miisteri beklenti ve
ihtiyaglarina cevap verebilecek yetenekte egitim aldiklar1 siirece havayolu igletmesinin

basarisinda etkin rol oynarlar.

Ugaga binis anina kadar herhangi bir siirecte meydana gelen aksaklik veya
aksakliklar kabin gorevlilerinin giiler yiizii karsisinda unutulabilmektedir. Bu durumun
tam tersi de miimkiindiir. Ugus siiresi boyunca kabin ekibinin nezaketi, yardimseverligi,
ulagilabilirligi, ihtiya¢ ve isteklere zamaninda yanit vermesi, goriinimii, gerekli
durumlarda yolcuya agiklayict bilgilerde bulunmasi yolcularin hizmet kalitesini

algilamalari {izerinde olumlu etki yaratacaktir'®®.

2.2.3. Ikram {le Ilgili Hizmetler

Ikram, havaalanlarinda ucaklarin yiyecek, icecek, temizlik, yastik ve koltuk
kilifi gibi gereksinimlerini saglamak ile sorumlu bir hizmet {initesidir. Yolcularin rahat,
huzurlu ve hos bir ortamda seyahat etmesi ikram isletmelerinin verdigi hizmetlerle

paraleldir.

Yogun rekabet ortaminda havayolu isletmeleri arasi farklilik yaratilan alanlardan
biri olan ikram konusunda bir standart olusturulamadigi i¢in her havayolu isletmesi

farkli kalitede hizmet sunmaktadir.

Tiirkiye i¢ hat pazarinda hizmet sunan havayolu isletmeleri, i¢ hat ugus
siirelerinin kisa olmasi nedeniyle genel olarak miisterilerine kraker ve mesrubattan

olusan bir ikram sunmaktadirlar. Bunun yaninda diistik maliyetli havayolu

98 Ayni, s. 47-56.
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isletmelerinin  modellerini 6rnek alan bazi tasiyicilar ise ugus i¢i  ikrami

ucretlendirmektedir.

Tiirkiye’de ugma aligkanliginin yeni kazaniliyor olmasi, havayolu hizmet
stirecinde ikram ile ilgili beklentileri de iist diizeye ¢ikarmaktadir. Bunun yaninda Tiirk
kiiltliriiniin de etkisiyle ikram hizmeti havayolu miisteri tatminin arttirilmasinda biiytik

.. 199
onem kazanmaktadir .

2.3. Ucus Sonrasinda Sunulan Hizmetler

Ucus sonrasinda sunulan hizmetler, temel olarak yolcunun bagajlarmi aldiktan
sonra da havayolu tarafindan aranarak ucus ile ilgili degerlendirmelerini almak ve geri
bildirim yapmak gibi adimlarla gesitlendirilebilecegi halde, bu inceleme igerisinde
yolcularin ugaktan indikleri andan havaalanindan ¢ikis yaptiklar1 ana kadar gegen siire

icinde sunulan hizmetler olarak sinirlandirilmistir.

Inis yapilan havaalaninda ugak koriikk pozisyonuna yanasmadiysa, yolcular
apronda bulunan otobiisler vasitasiyla bagaj alim bolgesine ulastirilmaktadirlar. Ucagin
park pozisyonuna yanasmasi ile birlikte yolcu otobiislerinin apronda hazir bulunmalari
onemlidir. Bunun nedeni seyahatini tamamlamis olan yolcularin bir an Once inig
yaptiklari  havalimaninin ~ terminal  bolgesine  ulastirilmast  gerekliliginden

kaynaklanmaktadir.

Terminale ulasan yolcular, bagaj alim bolgesinde bagajlarint almak ve bir an
once terminalden ayrilmak istemektedirler. Bu nedenle ugaktaki bagajlarin bosaltilma
ve bagaj bantlarina gonderilme siiresi yolcu tatmini acisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Ucagin koriik veya acgik pozisyona park etmesinden bagimsiz olarak, ugak park ettigi
anda yolcularin bagajlarinin ugaktan indirilmesini ve sut altina sevk edilmesini

saglayacak ekipman ve adam giicii ugak altinda hazir olmalidir.

99 Ayni, s. 47-56.
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Miisteri tatminini 6n planda tutan havayolu isletmeleri, ucagin gelisi sirasinda
apron otobiisiiniin ugak altinda bulunmasi ve bagajlarin bantlara gelis siirelerini
O0lcmekte ve bu siireleri miisteri tatmininin saglandigi standartlar icinde tutmaya

calismaktadirlar™.

3. MUSTERI TATMINI

3.1. Miisterinin Tanimi

Miisteri bir iirlinii veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisilerdir. Miisteri
kavrami sadece lriin veya hizmet satin alanlar1 degil, isletmenin {irettigi {iriin ve
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Dolayisiyla; isletmenin bir boliimiiniin
ciktilarim1 kullananlar veya bu ciktilarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler

o . o . 4+ 201
veya siiregler de birer miisteridir®®.

Isletme biinyesindeki tiim faaliyet ve ¢abalar miisteriyi tatmin etmek, miisteriyi
elde tutmak ve miisteri sadakatini saglamak iizerine kurulmustur. Bu nedenle isletmeler
icin miisterileri elde tutmak, yeni miisteri bulmaktan daha Onemli ve kritik

olabilmektedir*®.

Bu alanda yapilan cesitli ¢alismalara gore, bir miisteri kazanmanin maliyeti,

kazamlmis bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinden dort ya da bes kat daha fazladir™®.

Miisterinin kim oldugu ve isletmeler agisindan ne gibi dneme sahip oldugunu

anlatan dzellikler asagidaki gibidir®™,

e Miisteri, her tiirlii isletme i¢in 6nem tasiyan en 6nemli kisidir.

e Miisteri, isletmeye degil, isletmeler miisteriye baglidir.

20 TATA, a.g.e., AHM721.

2! Ergiin Eroglu, “Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli”, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi
isletme Dergisi, (Nisan 2005), C:34, Say1: 1, s. 9.

22 Sinem Perili, “Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti, Bankacilik
Sektoriinde Ornek Bir Uygulama”, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2004), s. 67.

% Eroglu, a.g.e., s. 9.

294 perili, a.g.e., s. 67.
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e Miisteri, isletmenin tasarimindan satin almasina kadar yapilan her tiirlii
iste gbz Oniinde tutmak zorunda oldugu bir parcasidir.

e Miisterinin satin alma kararinda, miisterilerin duygulari ve miisteriye
sunulan yaklagim onemli bir rol oynadigindan, miisteri en iyi sekilde
davranilma ve saygi duyulmay1 hak eder.

e Miisteriler isletmeye ihtiyaglarmi bildiren insanlardir. Isletmelerin en

temel gorevi miisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmektir.

3.2. i¢ Miisteri ve Dis Miisteri Kavramlar

Isletme icinde aktif rol oynayan satis ve servis elemanlarinin disinda muhasebe,
depolama, pazarlama, bakim ve onarmm gibi béliimlerde bulunmaktadir. Isletme bir
biitiin olarak ele alindiginda temel ama¢ miisteriyi tatmin etmektir. Bununla birlikte
toplam kalite yaklagimiyla birlikte misteri kavrami ikiye ayrilmistir. Genel anlamda
isletmeler tarafindan iiretilen iiriin ya da hizmeti kullanan kisileri tanimlarken dis
miisteriler kavrami, isletmelerin calisanlarindan bahsedilirken de i¢ miisteri kavrami

kullanilmaktadir®®.

3.2.1. i¢c Miisteri Kavram

Isletme icerisindeki her birim / bdliim kendinden bir énceki safthanin miisterisi
konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini tatmin etmek ve karlarin1 artirmak
istiyorlarsa i¢ miisteri kavramim1 ¢ok iyi anlayip, onlar1 tatmin etme yollarim
aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara
katilim, igyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir {ist
yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacasi, dig miisteri

tatmini i¢ miisteriden gegmektedir™™.

% Erdogan Taskin, Miisteri iliskileri Egitimi, (istanbul: Papatya Yaymcilik, ikinci Bask1, Nisan 2000),
s. 23.

2% Meltem Tunger ve H. ibrahim Ergunda, “Miisteri Odaklilik”,
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm), (Online erisim tarihi:
01.07.2007), s. 1
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¢ miisteri tatmini, en genel anlamda dis miisteri tatmininin saglanmas1 icin
firma i¢indeki siireglerde birbirine iirtin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iligkilerin
sorunsuz yiiriitiilmesine baghdir. I¢ miisterilerin tatminini 6lgmeden &nce, siiregler
gbzden gecirilerek, dis miisterilerde oldugu gibi, i¢ miisterilerin istekleri de gézden
gecirilerek bu isteklere uygun degisiklikler yapilmalidir. Bu degisikliklerin siirekli

izlenerek gelisimlerinin izlenmesi ise bir bagka asamadir™”’.

Isletmelerde ¢alisan her birey, baska kisi veya kisiler igin bir iiriin veya hizmet
tiretmektedir. Her calisanin, kendi drettigi iirlin veya hizmeti kullanan baska bir
calisanin miisterisi oldugu disilincesiyle kurulacak iligki zinciri sonucunda dis
miisteriye (nihai kullanici-isletmenin miisterisi) ulasacak {irlin ve hizmetin kalitesi

yiiksek olacaktir.

Isletmelerde toplam kalite ydnetiminin uygulanmasi agisindan i¢ miisteri olarak
tanimlanabilen personelin, saglikli, temiz ve diizenli kosullarda ¢alismalari, yaptiklar
isten tatmin olmalari, egitim ve kendini gelistirme imkanlariyla islerinde belirleyici
olmalar1 yani islerinde inisiyatif sahibi/lider olmalarin1 saglamak da, 6nemle {izerinde

durulmasi gereken bir bagka konudur®®®.

3.2.2. Di1s Miisteri Kavrami

Di1s miisteri, sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amagclar1 i¢in
kullanan ve ¢alisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Dis miisteri, bir
iirlin veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi araclarla
yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
saglayip saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sézlerin

ve taahhiitlerin ne 6lgiide yerine getirildigine dikkat etmektedir™®.

27 perili, a.g.e., s. 72.

% Nazmi Karyagdi, Toplam Kalite Yéonetimi ve Tiirk Vergi idaresi, (Ankara: Ankara Sanayi Odas1
No:51, 2001), s. 20.

% Tunger ve Ergunda, a.g.e., s.1.
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Di1s miisteri tatmini kavrami i¢ miisteri tatmini kavrami ile yakindan iligkilidir.

[¢ miisteri ve dig miisteri tatmini bir ¢evrim olarak diisiiniilebilinmektedir*'’.

> Yiiksek Tatmin Diizevine
/ Sahip Miisteriler

Personel Devir Hizinda Miigterinin elde
Azalma Tumlmasi
Calisanlann Tatmin Daha Yiiksek Kar ’/
- _
Dhizevinin Yiikselmesi Marjlar:

Sekil 5. Hizmet Cevrimi

Kaynak: Terry G.Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerinizi Gelistirmenin Yollari, (istanbul:
Kalder Yayinlar1, Kasim 1999), s. 23

Sekil 5°de goriildiigii gibi, miisterilerin tatmin diizeylerinin artmasi; miisterilerin
elde tutulmasini saglamaktadir. Bu sayede isletme daha yiiksek kar marjlariyla ¢calisma
olanagina sahip olmakta ve bu da isletmenin calisanlarina daha yiiksek {icretler, sosyal
imkanlar ve egitim gibi olanaklar sunmasmna katkida bulunmaktadir. Bu durumda
calisanlarin da tatmin diizeyleri son derece ylikselmekte ve personel devir hizinda
azalma yasanmaktadir. Sonug olarak tatmin olmus ¢alisanlar, tatmin olmus miisteriler

yaratmakta ve dongii bu sekilde tamamlanmaktadir®'".

3.3. Miisteri Tatmini

Gecmisten giiniimiize kadar, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin olusumunun

temel alt yapisin1 olusturan misterinin tatmin edilme olgusu, biitiinsel isletme

performansinin ve toplam kalite anlayisinim en dnemli gostergelerinden biridir®'%.

219 perili, a.g.e., s. 73.

2! Terry G.Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerinizi Gelistirmenin Yollari, (Istanbul: Kalder Yayimnlari,
Kasim 1999), s. 23.

12 Eroglu, a.g.e., s. 10.
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Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin artmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin
degismesi, miisteri tatmininin ve miisteri sadakatinin saglanmasini zorlagtirmistir.
Miisterilerin ekonomik ve sosyal yapiya bagli olarak tiiketmis olduklar1 iiriin ve
hizmetlerle ilgili beklentileri siirekli olarak degismektedir. Miisteri tatmininin ve
sadakatinin saglanmasinin yolu diizenli olarak miisteri beklentilerini 6lgmek ve
misterilerin ~ beklentileri  dogrultusunda  {irlin  ve  hizmetleri  gelistirmeyi

gerektirmektedir*”.

Glniimiizde isletmeler misterilerini tanimak ve onlarin isteklerine gore
tiretimini yonlendirebilmek i¢in miisteri bilgilerini siirekli olarak takip edip bu bilgileri
degerlendirmeye baslamislardir. Cogu isletme her yil miisterilerinin ne oranda tatmin
olduklarini belirleyebilmek icin miisteri anketleri yapmaktadirlar. Bu anlamda,
isletmelerin basaris1 miisterilerin tatmin olup olmamasina da baglidir. Miisteri tatmini,
herhangi bir igsletmenin anahtar performans degerlendirme kriterlerinden biri durumuna

gelmigtir’'.

Miisteri tatmini, en genel anlamda, miisteri beklentilerinin karsilanmasi amaciyla
ihtiyaclar1 anlama, yonetme ve onlara etki etmedir’”. Bu baglamda miisteri tatmini,
miisterinin bir {iriin veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan
kurtuldugu kiilfetlere, iiriin ya da hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel
degerlere (aile kiiltiirine, sosyal statiisiine, kisinin zevk ve aligkanliklarina, yasam

tarzina, on yargilarina) bagl bir fonksiyondur®'®.

Yapilan teorik ve deneysel ¢aligmalar, miisteri sadakatinin saglanmasinda temel
unsurun misteri  tatmini  oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri sadakatinin
saglanmasini etkileyen tek faktor miisteri tatmini degildir. Avrupa Miisteri Tatmin

Indeksi Modeline gére, miisteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan unsurlar, isletme

213 K ahraman Cati, Cenk Murat Kocgoglu, “Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskiyi
Belirlemeye Yo6nelik Bir Arastirma”,
(http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/articles/2008/19/KCATI-CMKOCOGLU.PDF), (Online
erigim tarihi: 10.07.2008), s. 167.

1% Eroglu, a.g.e., s. 10.

215 Ayny, s. 10.

16 Karyagds, a.g.e., s. 21.
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imaj1, miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, algilanan iirlin kalitesi, algilanan

deger ve miisteri tatmini seklinde siralanmugtir®!”.

Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligski s6z konusudur. Bir
miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri tatmin diizeyini temsil
ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye
devam edecegi, miisterinin isletmeye bagliligin1 gostermektedir. Her sadik miisteri

tatmin edilmis miisteridir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri degildir*'®.

Miisteri tatminin saglanmasi igletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii miisteri
tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi olusturur.
Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi en Onemli katki miisterilerin

isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger katkilar ise;

Tatmin olmus miisteri;

e Daha fazla iiriin/hizmet satin alma yoluna gider.

e Isletmenin iirettigi diger {iriin/hizmetlerden de satin alir.

e Isletme ve isletmenin iirettigi iiriin/hizmetlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslediginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida
bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarina, iiriin/hizmetlerine kars1 daha az duyarli olur®"’.

Tatmin edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir iiriin ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmig
bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar iiriin ve hizmet satin almasinin saglanmasi
diger kisilerin isletmeden {iriin ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Sadik
miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus

miisterilerdir. Bu miisteriler isletmenin zor gilinlerinde isletmenin yaninda olacak

217 Ozlem Atalik, “Havayolu Isletmeleri Orneginde Isletme imajimnin Havayolu isletmesi Tercihlerine ve
Miisteri Bagliligina Olan Etkisinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Akademik Bakis, Tiirk
Diinyas1 Kirgizistan-Celalabat Isletme Fakiiltesi, Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi, 7,
(2005), s. 2.

218 Cat1 ve Kogoglu, a.g.e., s. 174.

219 Ayny, s. 173.
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miisterilerdir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu
tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasini ve taninmasini saglarlar. Sadik
miisteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklar1 ve olumsuz durumlarda bile
isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri sadakati olusturmalari, dnemli bir

konu haline gelmistir*.

Isletmeler igin en Onemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri sadakatini
artirmaktir. Bu da miisterilere siirekli kaliteli {irlin ve hizmet sunarak miimkiin olur.
Miisteri tatminini saglamak icin yapilan yatirimlar, 6nceleri bir maliyet olarak goziikse
de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde, isletmenin reklam-tanitim giderlerinde bir
azalma olacaktir. Ayn1 zamanda sadik miisterinin artmasi firmanin {iriinlerinin fiyat
ayarlamasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktir. Tatmin olmus miisterilerin
konusmalar1 ve tavsiyeleri sayesinde yeni miisterilerin kazanilma siireci

baslayacaktir®'.

3.4. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Kavram

Bir havayolu isletmesinin miisteri kapsami; miisterinin ihtiyag, beklentileri ve
sartlarina gdre sunulan hizmete baghdir. Buna gore havayolu isletmeleri yaptiklari

222

operasyonlara gore dort farkli miisteri grubuna sahip olabilmektedir™. Bunlar;

3.4.1. Yolcu

Havayolu igletmelerinin i¢ ve dig hatlara yonelik olarak kendi bilet satis
organizasyonu (acente ve e-bilet) kurarak hizmet verdigi yolcular dogrudan miisteri
kapsamindadir. Dogrudan miisterilere sunulan hizmetlerde miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 ve miisteri tatmininin saglanmasi dogrudan bileti satin alan yolcunun

kendisine yonelik olmaktadir®®.

20 Ayny, s. 168.

21 Ayny, s. 174.

22 {smail Kitape1, ‘Havayolu Sirketlerinde Miisteri Memnuniyeti ve Odaklilik’, UTED Dergisi, (Agustos
2006), s. 22.

3 Ayn, s. 22.
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3.4.2. Tur Operatorleri

Havayolu isletmeleri i¢ ve dis hatlarda yapmis olduklar1 yolcu tasimaciligini
dogrudan misterilerine yapabildigi gibi tur operatorleri araciligr ile de yapabilmektedir.
Tur operatorii dnceden belirlenmis olan sartlara gore havayolu isletmesiyle donemsel
veya sefer bazli sozlesmeler yapmakta ve havayolu isletmesinden satin almis oldugu
koltuk kapasitesini kendi temin ettigi yolculara satmaktadir. Bu durumda havayolu
isletmesinin  miisterisi tur operatorii olmaktadir. Yolcu ise dolayli miisteri
durumundadir. Havayolu isletmesinin tur operatorleri vasitasi ile yapmis oldugu
operasyonlarda miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 ve miisteri tatmininin saglanmasi
tur operatoriine yonelik olmaktadir. Bu operasyonlarda yolcunun da belirleyici etkisi

bulunmaktadir fakat bu etki “domino tas1” etkisi seklindedir®*,

3.4.3. Kirac1 Havayolu Isletmeleri

Havayolu isletmelerinin kendi aralarinda hizmet satin almasi birbirleri arasinda
miisteri iliskisini ortaya c¢ikarmaktadir. Bir diger havayolu isletmesinin belirlemis
oldugu ihtiyaglar ve sartlarin karsilanmasi sonucunda havayolu isletmeleri birbirinin
miisterisi olabilmektedir. Filo dahilindeki bir ugagin diger bir havayolu isletmesine ugus
ekibi ile beraber ve/veya sadece ugagin kira sozlesmesi ile verilmesi islemi bu
operasyon ic¢in Ornek verilebilir. Bu kiralama islemi, tur operatorleriyle yapilan
anlagsmalarda oldugu gibi donemsel veya sefer bazli olabilecegi gibi ugus saati bazinda
da olabilmektedir. Diger taraftan; ucus ve teknik personelin kiralanmasi, egitim ve

teknik hizmetlerin verilmesi gibi konularda da miisteri iliskisi ortaya ¢ikmaktadir™.

3.4.4. Tasima Sponsorlugu

Havayolu isletmesinin herhangi bir sosyal, ticari ve sportif faaliyete ve kurulusa
sponsorluk sozlesmesi ile tasima gerceklestirmesi de miisteri iliskisini ortaya

cikarmaktadir. Sponsorluk sdzlesmesi ile miisteri, ihtiya¢ ve sartlar1 belirlenmektedir.

24 Ayny, s. 22-23.
3 Ayn, s. 23.
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Havayolu isletmesi sponsorluk ile reklam firsati yakalamakta ve dolayli olarak reklam

giderlerini azaltmaktadir™.

3.5. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Onemi

20. yiizyilin ikinci yarist boyunca, hizmet sektoriinlin ekonomideki yeri goze
carpan bir ilerleme gdstermistir. Havayolu ulastirma sektoriinde yasanan gelismeler,
genel  olarak  hizmet  sektoriindeki  gelismelerin ~ bir  uzantist  olarak

degerlendirilebilmektedir™’.

Son yillarda, kiiresellesmenin de etkisiyle havayolu ulasiminda 6nemli
gelismeler yasanmaktadir®™®. Ozellikle son yillarda, petrol fiyatlarindaki hizli artislar,
yasanan kriz ve savaslar nedeniyle havacilik sektorii biiyiik oOlgiide etkilenmis ve
havayollar1 degisen sartlar ¢ercevesinde uyum i¢in bir¢ok ¢alismalarda bulunmuslardir.
Sartlara uymayan birgok isletme ya pazardan cekilmis ya da pazar paymi onemli

derecede yitirmistir™.

Sektorde yasanan gelismelerden biri de, is ya da turistik amaclarla yapilan
uluslararas1 seyahatlerde goriillen artistir. Bu artis havayolu tasimaciliginda yolcu
profilinin degismesine neden olmaktadir. Degisen yeni pazar yapisinda, yolcularin
hizmet kalitesine yonelik beklentileri farklilagmakta, bu farklilasma yolcularin
algiladiklar1 hizmet kalitesini etkilemekte ve havayolu isletmelerinin miisteri tatminini

yaratarak rekabet {istiinliigii saglamasi zorlasmaktadir™’.

Havayolu igletmelerinin ulagim hizmetini sunmadaki amaci, yolcunun emniyetli
ve rahat bir ucak seyahati gerceklestirmesini saglamak ve yolcuyu ulagsmak istedigi yere

zamaninda ulagtirabilmektir. Yolcunun beklentisi ise, 6dedigi iicret karsiliginda, giiler

226 Aym, s. 23.

227 Abdullah Okumus, Hilal Asil, “Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolculari Memnuniyet
Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Kocaeli (2007/1), s. 152-153.

28 Ayni, s. 153.

2 Abdullah Okumus, Hilal Asil, “Hizmet Kalitesi Algilamasinin Havayolu Yolcularmin Genel
Memnuniyet Diizeylerine Olan Etkisinin incelenmesi”, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi isletme
Dergisi, Cilt 36, Say1 2, Istanbul (Kasim 2007), s. 11-12.

2% Okumus ve Asil, (2007/1), a.g.e., s. 152-153.
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ylzlii personelle karsilagsmak, kaliteli hizmet almak, emniyetli ve konforlu bir seyahat
gecirebilmektir. Yolcu, sunulan hizmet degeri ve kalitesi hakkinda karar1 daha cok

. . e . . 231
hizmetin sunulma bi¢imine gére vermektedir™ .

Havayolu igletmelerinin hizmeti sunmadaki basarisinin degerlendirilmesi
yolcular tarafindan gergeklestirildiginden hizmetteki kalite hakkindaki en son karar
yolcuya aittir. Bu nedenle, havacilikta sunulan hizmetlerde basar1 saglamanin 6l¢iitii
miisteri tatminidir. Rekabetin olduk¢a yogun oldugu havayolu ulastirma sektdriinde
isletmelerin basarili olmalari i¢in miisterilerinin degisen beklenti ve isteklerini anlamasi
ve karsilamasi onem kazanmaktadir. Sektdrde yasanan bu siirekli degisim ve gelisim
nedeniyle, havayolu isletmelerinin bu degisimlere kars1 proaktif olarak hareket etmesi
gerekmektedir. Bu amagla pazardaki dinamiklerin ve miisteri profilindeki degisimlerin
havayolu isletmelerince degerlendirilmesi gereklidir. Bu nedenle, havayolu
isletmelerinin; miisterilerinin beklentilerini, algilarini, havayolu hizmeti kullanim
aliskanliklarii ve sosyo-demografik ozelliklerini iyi tespit etmeleri gerekmektedir™?.
Havayolu isletmelerinin rekabet avantaji saglamasi ancak degisen pazari anlayarak
miisteri beklentilerini karsilamasi ve miisteri tatminini saglamasi ile miimkiin

olacaktir*®.

2! Okumus ve Asil, (Kasim 2007), a.g.e., s. 11.
22 Okumus ve Asil, (2007/1), a.g.e., s. 153.
3 Okumus ve Asil, (Kasim 2007), a.g.e., s. 7.
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UCUNCU BOLUM

IC HATLARDA UCUS ONCESI, UCUS ESNASI VE UCUS SONRASI
SUNULAN HiZMETLERIN KALITESININ
OLCULMESINE ILiSKIiN BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin genel amaci; havayolu hizmet siireci i¢inde yolculara ugus
Oncesinde, ucgus esnasinda ve ucus sonrasinda sunulan hizmetlerin kalitesinin
degerlendirilmesidir. Secilen havayolu isletmesinin, yogun rekabet ortaminda
stirdiiriilebilirligini saglayabilmesi amaciyla, yolculara sundugu hizmet siire¢lerinden
(ugus Oncesi, ucus esnast ve ugus sonrasi) hangisinin hizmet kalitesinin yolcular
tarafindan daha zayif algilandiginin belirlenmesi arastirmanin amaclar1 arasindadir.
Yapilan aragtirmada, yolcularin sunulan hizmetlerden beklenti ve algilamalari, ilgili
havayolu isletmesinin i¢ hatlarda hizmet verdigi farkli ugus noktalar1 agisindan ayr1 ayri
ele almarak degerlendirilmistir. ilgili havayolu isletmesini kullanan yolcular tarafindan
yapilacak hizmet kalitesi degerlendirmesi ile hizmet siiregleri igerisindeki sunulan
hizmetlerden hangisi/hangilerinin hizmet kalitesinin zayif oldugunun belirlenmesi ve bu
alanda 1iyilestirme Onerilerinin sunulmasi da arastirmanin bir diger amacidir.
Arastirmanin yolcu ihtiyaglar1 ve istekleri dogrultusunda hizmet kalitesinin gelisiminin

saglanabilmesi amaciyla havayolu isletmelerine yol gosterici olmasi beklenmektedir.

Bu genel amag ¢ercevesinde ¢aligmanin arastirma sorulart sunlardir:

1. Yolcu bakis acgisindan hangi hizmet siirecinin (ugus Oncesi, ugus esnasi, ugus

sonrasi) kalitesi daha diisiik/yiiksek algilanmaktadir?
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2. Yolcu bakis agisindan ucus Oncesi, ucus esnasi ve ugus sonrasinda sunulan
hizmetlerden hangisi/hangilerinin hizmet kalitesi daha diisiik/yiiksek olarak
algilanmaktadir?

3. Farkli ucus noktalar1 agisindan, ugus Oncesi, ucus esnasit ve ugus sonrasinda
sunulan hizmetlerden hangisi/hangilerinde hizmet kalitesi daha diisiik/ytliksek
olarak algilanmaktadir.

4. Her bir hizmet siireci icinde hizmet kalitesinin en zayif/giiclii algilandigi
hizmet/hizmetler nelerdir?

5. Havayolu isletmesinin hizmet sunum siire¢lerine iligkin olarak yolcular
acisindan degistirilmesi ya da gelistirilmesi istenen hizmetler nelerdir?

6. Arastirma yapilan havayolu isletmesi i¢in, yolcularin yaptiklar1 ugusla ilgili
genel degerlendirmeleri, ugus i¢in 6dedikleri paranin karsiligini alip almadiklari,
beklentileriyle karsilastirdiklarinda havayolunun performansi, havayolunu bir
sonraki seyahat i¢in secip secmeyecekleri ve havayolunu diger miisterilere

tavsiye edip etmeyecekleri ile ilgili olarak goriisleri nelerdir?

2. ARASTIRMANIN ONEMi

Havayolu isletmeleri yolcularina ugus oncesi, ugus esnast ve ucus sonrasinda
bir¢ok hizmet sunmaktadir. Bu hizmetlerden bazilar1 havayolu isletmesinin dogrudan
kendisi tarafindan sunulmakta, bazilar1 da havayolu isletmesinin hizmet tedarik ettigi
isletmeler tarafindan sunulmaktadir. Yolcu tarafindan hizmetin bir biitiin olarak
algilanmasi nedeniyle, havayolu isletmeleri hizmet siirecinin herhangi bir agamasinda
meydana gelen hizmet aksakliklarini tespit etmek ve bu aksakliklarin diizeltilmesi ve bir
daha ortaya ¢ikmamasi i¢in gerekli 6nlemleri almak zorundadir. Bu ¢aligsma, yolcu bakis
acisindan havayolu hizmet stireci i¢indeki hangi alt siirecin ve bu alt siiregler icindeki
hangi hizmetlerin kalitesinin yolcular tarafindan zayif algilandigiin tespit edilmesi
acisindan 6nemlidir. Bu ¢aligmanin, tespit edilen hizmet kalitesi bosluklari i¢in gerekli
diizeltici caligmalarin yapilmasinda, havayolu hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve
miisteri  tatmininin  saglanmasinda havayolu isletmelerine yardimec1 olmasi

beklenmektedir.
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Ayrica havayolu hizmet siireci i¢indeki tiim hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi,
havayolu isletmeleri disinda, havayolu hizmet siireci iginde hizmet sunan yer hizmeti,
havaalan1 vb. diger havacilik isletmelerinin de yolcular acisindan hizmet kalitesinin
zayif algilandigi noktalar1 belirlemesi acgisindan 6nemlidir. Bu arastirma, havayolu
isletmesinin, havayolu hizmet siireci iginde tedarik etmis oldugu hizmetlerde
yolcularinin yasadig1 hizmet kalitesi bosluklarin1 gormesi ve ilgili tedarikgi isletmelerle

bu konularda isbirligi icinde olmasini tesvik etmesi acisindan da dnemlidir.

Arastirmanin farkli ugus noktalar1 i¢in yapilmasi, arastirma yapilan havayolu
isletmesi i¢in, ugus noktasi bazinda yolcularinin hizmet kalitesini algilamasindaki

farkliliklar1 gérmesini saglayacaktir.
3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLAR

Bu arastirma, Tiirkiye’nin en biiyiik filosuna sahip 6zel havayolu isletmesinin i¢
hat ucuslarinda uygulanmistir. S6z konusu havayolu 24 ucaga *** ve 1650 nin iizerinde

personele sahiptir. Bu arastirma asagidaki sinirliliklar i¢inde yiiriitiilmiistir.

1. Aragtirma 610 Agustos 2007 tarihleri arasinda aragtirma yapilan havayolu ile
seyahat edip Atatiirk Havalimani i¢ Hatlar Bagaj Alim Bolgesi’ne giris yapan i¢
hat yolcularina uygulanmistir.

2. Bagajsiz olarak seyahat eden yolcularin ucaktan inislerini takiben, bagaj alim
bolgesinde beklemeden terminalden disar1 c¢ikmalart bagajsiz  yolcularin
arastirmaya dahil olmasim1 mimkiin kilmamistir. Bu nedenle arastirma
kapsamina sadece bagajli i¢ hat yolcular1 alinabilmistir.

3. Bu arastirma, ilgili havayolu isletmesinin i¢ hatlarda hizmet sundugu 13 hattan,
11’inde gergeklestirilmistir. Erzurum-Istanbul ve Dalaman-istanbul hatlarinda
tarifenin diger hatlarla ¢akigsmasi nedeniyle, bu hatlar arastirma kapsamina

alinamamustir.

>4 Tiirkiye Ozel Sektor Havacilik isletmeleri Dernegi, “Uye Firmalara Ait Rakamlar”,
http://www.toshid.org/v2008/filo.php, (Online erisim tarihi: 19.08.2008)
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4. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde Servqual modelinin tercih edilmesi ve bu modelin
de yapis1 geregi arastirma yapilan havayolu isletmesinden hizmet almayan

potansiyel miisterileri kapsam disinda birakmaistir.

4. YONTEM

Bu boéliimde arastirmanin modeli, arastirmanin evren ve Orneklemi, verilerin

toplanmasi ve verilerin analizi yer almaktadir.
4.1. Arastirma Modeli

Bu arastirmada incelenen sorunun ¢oziimii i¢in Oncelikle literatiir calismasi
yapilmis ve bu literatiir calismasi temel alinarak Ek 1°de yer alan anket formu

diizenlenmistir.

Anket formunda yer alacak sorularin belirlenmesi amaciyla, bu ¢alismaya benzer
nitelikte olan ve IATA tarafindan gelistirilen Corparate Air Travel Survey (CATS) **°
ayrintili bir bigimde incelenmistir. Incelemenin ardindan arastirma yapilan havayolu
isletmesi i¢in daha uygun bir caligma yapilabilmesi amaciyla, anket formunda yeralan
beklenti ve algilamalar arasindaki farkin tespit edilmeye calisildigi hizmetlerin
belirlenmesinde, arastirma yapilan havayolu isletmesinin yolcularindan almis oldugu
miisteri sikdyetleri de énemli bir rol oynamustir. Isletmenin miisteri iliskileri boliimii

tarafindan analiz edilen miisteri sikayetlerinde en ¢ok sikadyet alinan hizmet konulari,

hazirlanan anket formunda 6l¢iilmeye calisilan hizmetlere temel teskil etmistir.

4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, aragtirmanin yapildigi Tiirkiye’ nin en biiyiik filoya sahip
ozel havayolu isletmesinin i¢ hat yolcular1 olusturmaktadir. Orneklem ise, 6-10 Agustos
2007 tarihleri arasinda bu isletme ile i¢ hatlarda seyahat ederek, Atatiirk Havalimani I¢

Hatlar Bagaj Alim Bolgesi’ne gelip bu bolgede bagajin1 bekleyen yolculardir. Verilen

B IATA Corporate Air Travel Survey-Product Information, 2008,
www.iata.org/NR/rdonlyres/4F04B692-D4CE-45CC-BE5B-
3B1762015842/0/CATS2008ProductInformationPackfinal.pdf, (Online erigim tarihi: 10.06.2008)
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tarihler arasinda ilgili dzellikleri tasiyarak Atatiirk Havalimani I¢ Hatlar Bagaj Alim
Bolgesi’ne gelen 437 yolcunun arastirmaya katilmay1 kabul etmesi {izerine, hazirlanmis

olan arastirma anketi s6z konusu yolculara uygulanmistir.

4.3. Verilerin Toplanmasi

Yapilan literatiir ¢alismasinin ortaya koymus oldugu bulgular 1s181inda 6ncelikle
verilerin nasil toplanacagi kararlastirilmigtir. Bu amagla, Parasuraman ve Zeithaml ve
Bery tarafindan gelistirilen ve Servqual modelinin bir araci olan 3 boyut ve 24 ifadeden
olusan anket formu gelistirilmistir. Olusturulan bu anket formunun uygulanmasi
konusunda gerekli destegin verilmesi amaciyla ilgili havayolu isletmesinin Genel
Miidiir Danmismanhigi ve Yer Isletme Miidiirliigii ile goriisiilmiistiir. Verilerin
toplanmasinda bu anket formu arastirmaya katilan tim yolculara yiiz yiize

uygulanmistir.

Anket formunda yer alan sorularin istenildigi bi¢imde anlasilip anlagilmadigini
ortaya koymak ve arastirmanin amacina ne derecede hizmet ettigini gérmek agisindan,
ucus tecriibesi olan 20 kisi ile pilot bir ¢alisma yapilmistir. Sorulara verilen cevaplar
dogrultusunda, dogru bi¢cimde anlasilamayan ve istenen bilgilere ulasilmasina izin
vermeyecek nitelikte olan sorular degistirilmistir. Bu pilot ¢alismayla sorular, istenilen
bilgilere ulagmay1r miimkiin hale getirecek ve sorularin herkes tarafindan ayni sekilde

anlasilmasini saglayacak bicimde yeniden diizenlenmistir.

Ek1’de 6rnegi verilen anket formunda da goriildiigii gibi; yolculardan oncelikle
aragtirma  yapilan havayolu isletmesinin hangi ugusu ile yolculuklarini
gergeklestirdikleri, yolculuklarinin amaci ve arastirma yapilan havayolu isletmesini
se¢cmelerindeki sebepleri belirtmeleri istenmistir. Daha sonra, havayolu hizmet siireci
icindeki hizmetleri herhangi bir havayolu isletmesinden beklentilerine gore ve hizmet
almis olduklar1 havayolu isletmesinden ilgili hizmete ait tatmin seviyeleri agisindan
degerlendirmeleri talep edilmistir. Ilgili degerlendirmenin ardindan miisterilerin en fazla
gelistirilmesi gerektigini diisiindiikleri 3 hizmeti belirtmeleri istenmis ve 7—11.sorular
arasinda yolcularin genel tatmin dereceleri sorgulanmistir. Anketin son bdliimi

yolcularin havayolu tagimaciligini ne kadar stiredir kullanmis olduklari, havayolu ile ne
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siklikla seyahat ettikleri, cinsiyet ve yas grubu gibi demografik Ozelliklerin

belirlenmesine ayrilmistir.

Bu kapsamda arastirma verileri, Atatiirk Havalimam Miilki Idare Amirligi ve
Atatiirk Havalimani terminal isleticisi olan TAV’dan alinan 6zel izin ile 6-10 Agustos
2007 tarihleri arasinda, Atatiirk Havalimani I¢ Hatlar Terminali ‘bagaj alim bolgesi /
arinmis salon’da toplanmistir. Havayolu hizmet siireci i¢indeki tiim aksakliklarin daha
net goriilebilmesi amaciyla havalimani trafiginin en yogun oldugu Agustos ayi1
arastirma i¢in uygun bir tarih olarak belirlenmis ve bu yonde izin alinmistir. S6z konusu
tarihler arasinda belirtilen salona gidilerek anketler yiiz yilize uygulanmistir.
Aragtirmanin gecerliligi icin, ankete baslanmadan once anketin amaci ve boliimleri
yolculara agik bir bigimde anlatilmistir. Sorularin cevaplandirilmasi esnasinda yolculara

herhangi bir yonlendirmede bulunulmamustir.
4.4. Verilerin Analizi

Arastirmada toplam 437 adet anket uygulamasi yapilmis, 22 adet anket
formunun gegerlilik ve giivenirliliginin tam olmamasi sonucu 415 adet anket formu
degerlendirmeye alinmistir. Verilerin analizinde, Microsoft Office Excel ve SPSS 10.0

(Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paketi) kullanilmustir.

Toplanan verilerin degerlendirilmesinde ifade-ifade analizi, boyut-boyut analizi

ve Servqual a¢1g1 kullanilmistir. Bunlar asagida belirtildigi sekildedir:

4.4.1. ifade-ifade Analizi (Item-Item Analysis)

(B1-Al, B2-A2, B3-A3, ....) A = algilama, B = beklenti

Sunulan hizmetlerin kalitesine dair her bir beklenti ve algilama arasindaki farkin
bulunmasi esasina dayalidir. Dolayisiyla her bir ifadeye gore hizmet kalite diizeyi
belirlenmis olacaktir. Beklenti ile ilgili birinci sorudan buna karsilik gelen algilama
sorusu ¢ikarilarak bulunur. Ortaya cikacak puanin negatif olmasi o ifade acisindan

miisterinin tatmin edildigi, diger bir ifadeyle sunulan hizmetin kaliteli oldugunu, puanin
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pozitif olmasi ise sunulan hizmetin kalitesiz oldugunu ve miisterinin tatmin olmadigin

gosterecektir.

4.4.2. Boyut-Boyut* Analizi (Factor-Factor Analysis)

B1+B2+B3+....+#Bn . Al+A2+A3+....+An
n n

A = algilama, B = beklenti, n = Her boyut i¢inde yer alan ifade sayis1

Hem beklenti i¢cin hem de algilama i¢in her boyuttaki ifadelere verilen cevaplar
toplanarak ifade sayisina boliiniir ve her bir boyut i¢in ortalama puan bulunur.
Boyutlarin almis oldugu ortalama beklenti ve algilama puanlar1 birbirinden ¢ikarilarak

boyutlar i¢in hizmet kalite diizeyi belirlenmis olur.

4.4.3. Servqual A¢ig1 (Servqual GAP)

B1+B2+B3+B4+....+tBt . AI+A2+A3+A4+..... +At
t t

A = algilama, B = beklenti, t = Olgiilen tiim boyutlara ait toplam ifade say1s1

Bekletilerin ve algilamalarin aldig1 puanlar toplanarak toplam ifade sayisina
boliiniir. Elde edilen ortalama beklenti ve algilama puani birbirinden ¢ikarilarak toplam

hizmet kalite diizeyi belirlenir™°.

5. BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirma sorulariyla ilgili bulgular yer almaktadir.
Anket formundan elde edilen bilgiler dogrultusunda arastirma bulgularinin verilmesinde

asagida belirtilen sira izlenmistir:

236 Kenan Aydin, “Hizmet isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Kocaeli’ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur Uygulamas1”,
(http://iibf.kou.edu.tr/ceko/SSK/kitap50/45.pdf), s. 1120-1121.

* Boyut ifadesi bu ¢aligmada havayolu hizmet siireci i¢indeki ugus 6ncesi, ugus esnast ve ugus sonrast
hizmet siire¢lerini temsil etmektedir.
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e Arastirmaya katilan yolcularin ugus noktalarma gore dagilimlarini gosteren
bilgilerin verilmesi.

e Arastirmaya katilan yolcularin Ozelliklerine iligkin tanimlayic1 bilgilerin
verilmesi.

e Ucus Oncesi, ugus esnast ve ugus sonrasinda sunulan hizmetlerde yolcu
beklentileri ve algilamalari arasindaki farkin incelenmesi.

e Havayolu isletmelerinin hizmet sunum siireclerine iligkin olarak yolcular
acisindan degistirilmesi ya da gelistirilmesi istenen unsurlarin neler oldugunun
ortaya konulmasi.

e Yolcularin arastirma yapilan havayolu isletmesi i¢in, ugusla ilgili genel
degerlendirmeleri, ugus icin Odedikleri paranin karsiligini alip almadiklari,
beklentileriyle karsilastirdiklarinda havayolunun performansi, havayolunu bir
sonraki seyahat icin secip se¢gmeyecekleri ve havayolunu diger miisterilere

tavsiye edip etmeyecekleri ile ilgili bilgilerin sunulmasi.

5.1. Arastirmaya Katilan Yolcularin Ucus Noktalarina Gore Dagihimlar:

Tablo 4. Yolcularin Ugus Noktalarina Gére Dagilimlari

Ucus Noktalari Frekans Yiizde (%)
Antalya-istanbul 62 14.94
Trabzon-Istanbul 54 13.01
[zmir-Istanbul 54 13.01
Samsun-Istanbul 51 12.29
Kayseri-Istanbul 42 10.12
Diyarbakir-Istanbul 42 10.12
Bodrum-Istanbul 31 7.47
Adana-Istanbul 26 6.27
Gaziantep-Istanbul 25 6.02
Malatya-Istanbul 16 3.86
Mardin-Istanbul 12 2.89

Toplam 415 100.00

Aragtirmaya katilan yolcularin ucus noktalarina goére dagilimlari incelendiginde;
Tablo 4’de de goriildiigii Antalya-Istanbul yolculugunu yapan yolcular, arastirmaya
katilan yolcularin %14.94°iinii olusturmaktadir. Antalya-istanbul hattinda uygulanan

anket sayisinin fazla olusu, arastirma yapilan havayolu isletmesinin i¢ hat tarifesinde,
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ilgili zaman araligindaki en sik ugusun bu hatta gerceklestirilmesiyle ilgilidir. Benzer
sekilde giinde sadece 1 ucusun gerceklestigi Malatya-Istanbul ve Mardin-Istanbul
seferlerini yapan yolculara gerceklestirilen anket miktar1 sirasiyla %3.86 ve 9%2.89

diizeylerinde sinirl kalmistir.

5.2. Arastirmaya Katilan Yolcularin Ozellikleri

Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyet, yas, havayolu isletmeleriyle ugus
sikliklar1, havayolu tagimaciligini ne kadar siiredir kullandiklari, seyahat nedenleri ve
arastirma yapilan havayolunu se¢me nedenleri ile ilgili bilgiler ve bilgilerin yiizdesel

dagilimlar1 Tablo 5 - Tablo11’de gdsterilmistir.

Tablo 5. Yolcularin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlari

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 143 34.46
Erkek 272 65.54

Toplam 415 100.00

Tablo 5°de de gosterildigi gibi; arastirmaya katilan 415 yolcunun %65.54 {inii

erkek, %34.46’sin1 ise kadin yolcular olusturmaktadir.

Tablo 6. Yolcularin Yaslarina Gére Dagilimlari

Yas Grubu Frekans Yiizde (%)

16-25 yas arasi 83 20.00
26—-34 yas arasi 156 37.59
35-44 yas aras1 122 29.40
45-54 yas arast 40 9.64
55-64 yas arast 9 2.17
65 ve lstii 5 1.20

Toplam 415 100.00

Yolcularin yas gruplarina gore dagilimlarinin yer aldig1 Tablo 6 incelendiginde;

26-34 yas grubu arasinda bulunan yolcularin,

arastirmaya katilan yolcularin

%37.59’unu olusturdugu gozlenmektedir. Yolcularin sadece %1.20’sinin 65 ve {istliinde

yasa sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Yolcularin Ugus Sikliklarina Gore Dagilimlari

Ucus Sikhgi Frekans Yiizde (%)
Yilda 1 defa 56 13.49
Yilda 2-5 defa 238 57.35
Yilda 5 defadan fazla 121 29.16
Toplam 415 100.00

Yolcularin ugus sikliklarinin yer aldigi Tablo 7 incelendiginde; yolcularin
%357.35’inin yilda 2—5 defa ugtugu goriilmektedir. Yolcularin %29.16’s1 yilda 5 defadan
fazla, %13.49’u ise yilda sadece 1 defa ugtuklarini belirtmislerdir.

Tablo 8. Yolcularin Ugus Noktalar1 Bazinda Ugus Sikliklarina Gére Dagilimlari

Ucus Noktalar: Yilda 1 defa Yilda 25 defa Yilda S defadan fazla
Frekans | Yiizde(%)  Frekans | Yiizde(%) | Frekans | Yiizde(%)
Antalya-istanbul 10 17.54 32 56.14 15 26.32
Trabzon-istanbul 9 16.67 34 62.96 11 20.37
izmir-istanbul 7 12.96 25 46.30 22 40.74
Samsun-Istanbul 8 15.69 26 50.98 17 33.33
Kayseri-istanbul 4 9.30 27 62.79 12 27.91
D.Bakir-istanbul 4 9.30 31 72.09 8 18.60
Bodrum-istanbul 3 10.00 11 36.67 16 53.33
Adana-Istanbul 3 11.11 14 51.85 10 37.04
G.Antep-istanbul 2 7.69 17 65.38 7 26.92
Malatya-istanbul 3 17.65 13 76.47 1 5.88
Mardin-istanbul 3 23.08 8 61.54 2 15.38
Toplam 56 13.49 238 57.35 121 29.16

Arastirmada, Tablo 8 incelendiginde, Bodrum-Istanbul ve Izmir-Istanbul
ucusunu gerceklestiren yolcularin diger i¢ hat yolcularina gore daha fazla uctuklari
goriilmektedir. S6z konusu yolculardan Bodrum-istanbul ugusunu gergeklestiren
yolcular %53.33 ile Izmir-Istanbul ugusunu gerceklestiren yolcular ise %40.74 ile

‘Yilda 5 defadan fazla’ segenegini isaretlemislerdir.
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Tablo 9. Yolcularin Havayolu Tasimaciligin1 Ne Kadar Siiredir Kullandiklari

Havayolu Tasimacilig ile Ne .
Frekans Yiizde (%)

Kadar Siiredir Seyahat Edildigi

1 yildan az 28 6.75

1-2 y1l arasinda 38 9.16

2-3 yil arasinda 59 14.22

3-5 yil arasinda 114 27.47

5-10 y1l arasinda 76 18.31

10 yildan fazla 100 24.10
Toplam 415 100.00

Yolcularin havayolu tasimaciligi ile ne kadar siiredir seyahat ettikleri
incelendiginde; %27.47’sinin  ‘3-5 yil arasinda’ cevabini verdigi Tablo 9’da
goriilmektedir. Arastirmaya katilan yolculardan sadece %6.75’1 1 yildan az siiredir

seyahat etmektedir.

Tablo 10. Yolcularin Seyahat Nedenleri

Seyahat Nedeni Frekans Yiizde (%)
Is 65 15.66
Ozel 350 84.34
Toplam 415 100.00

Arastirmaya katilan yolcularin arastirmanin yapildigi tarihteki ugus nedenleri,
bir bagka ifadeyle o giinkii seyahat nedenleri incelendiginde; %15.66’smin is amaclh

olarak, %84.34 linlin ise tatil amagli olarak seyahat ettigi Tablo 10’da goriilmektedir.
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is Amagl Yolcularin Ugus Noktalarina Gére Dagilimlari
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Sekil 6. Is Amagl Yolcularin Ugus Noktalarina Gére Dagilimlari

Is amagli seyahat eden yolcularin ugus noktalarima gore dagilimlart

incelendiginde; Sekil 6’da goriildiigii gibi, Adana-istanbul hattinda ugan yolcular

%34.62 ile seyahat nedeni is amaci olan en biiylik grubu olusturmaktadir. Mardin-

Istanbul ve Malatya-Istanbul ugusunu gergeklestiren yolcularin tamami 6zel nedenle

seyahat ettiklerini belirtmislerdir.

Tablo 11. Yolcularin Aragtirma Yapilan Havayolunu Se¢me Nedenleri

Havayolunun Secilme Nedeni Frekans | Yiizde(%)

Bu havayolu ile gegmiste olumlu bir deneyime sahip olmasi 98 9.96
Ucus esnasindaki hizmetler 63 6.40
Odenen paranin karsiligini vermesi 115 11.69
En diisiik ticreti sunmasi 147 14.94
En uygun kalkis/varis saatlerine sahip olmasi 172 17.48
Yolcunun seyahat etmek istedigi zaman diliminde mevcut tek ugus 139 14.13
Havayolunun imaji 103 10.47
Seyahat acentesi tarafindan tavsiye edilmesi 21 2.13
Sirketin seyahat birimi tarafindan tavsiye edilmesi 16 1.63
Kendim se¢medim / bilmiyorum 49 4.98
Diger 61 6.20

Toplam 984 100.00
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Aragtirmanin bu bdliimiinde yolculara o gilinkii uguslarinda arastirma yapilan
havayolu isletmesini se¢melerindeki 3 ana sebebi belirtmeleri istenmistir. Arastirma
sonucunda 415 anketin degerlendirilmesi ile 1245 cevap verilmesi beklenilmis fakat
toplam 984 cevap verilmistir. Bunun nedeni arastirmaya katilan yolcularin bir

boliimiiniin 3 sebep yerine 2 veya 1 sebep belirtmis olmalaridir.

Yapilan degerlendirme sonucu, Tablo 11°de de goriildiigii gibi, arastirma yapilan
havayolu isletmesinin se¢ilmesine neden olan 3 ana sebebin,
e % 17.48 ile havayolu isletmesinin s6z konusu ucusunun en uygun kalkis/varis
saatlerine sahip olmasi,
o  %14.94 ile havayolu isletmesinin o hattaki ugus icin en diistlik {icreti sunmasi,
o %14.13 ile havayolu isletmesinin ilgili ugusunun mevcut tek ucus olmasi oldugu

goriilmiistiir.

5.3. Havayolu Hizmet Siireci icinde Sunulan Hizmetler ve Bu Hizmetlerin

Kalitesinin Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde havayolu hizmet siireci i¢inde yer alan hizmetler ile
ve bu hizmetlerin anket sonucu elde edilen hizmet kalitesi degerlendirmeleri yer

almaktadir.

5.3.1. Havayolu Hizmet Siireci I¢inde Sunulan Hizmetler

Havayolu hizmet siireci i¢ginde yer alan hizmetler ugus i¢in havaalanina giris
anindan baslayarak, varis yapilan havaalanindan ¢ikis noktasina kadar siralanmistir.
Yapilan aragtirmada havayolu hizmet siireci temel olarak ucus oncesi, ucus esnasi ve

ucus sonrast sunulan hizmetler olarak tice ayrilmistir.
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5.3.1.1. Ucus éncesi sunulan hizmetler (UOSH)

Ucus 6ncesi sunulan hizmetler yolcunun ugusu i¢in havaalanina geldigi andan,

ucaga adim att1g1 ana kadar gecen siireci kapsamaktadir. Bu hizmetler:

UOSH 01 : Havaalani girisinde giivenlikte bekleme siiresi

UOSH 02 : Glivenlik sonrasinda check-in kontuarina yonlendirilme
UOSH 03 : Check-in sirasinda bekleme siiresi

UOSH 04 : Check-in personelinin is bilgisi

UOSH 05 : Check-in personelinin nezaketi ve yardimseverligi

UOSH 06 : Check-in sirasinda el bagajlar ile ilgili bilgilendirme yapilmasi
UOSH 07 : Ucus kart1 alindiktan sonra boarding kapisina yonlendirilme
UOSH 08 : Boarding sirasinda ugusa kabul edilisteki rahatlik

UOSH 09 : Boarding sonrasinda ugaga giderken otobiiste bekleme siiresi
UOSH 10 : Ucaga binis sirasinda yonlendirme yapilmasi

UOSH 11 : Ucus saatindeki dakiklik

UOSH 12 : Ucusun tehirli olmas1 durumunda bilgilendirme yapilmasidir.

5.3.1.2. Ucus esnasinda sunulan hizmetler (UESH)

Ucus esnasinda sunulan hizmetler yolcunun ucaga adim atti§1 andan, ucaktan

indigi ana kadar gegen siireci kapsamaktadir. Bu hizmetler:

UESH 01 : Kabin i¢inin genel durumu

UESH 02 : Kabin i¢i havalandirmanin yeterliligi

UESH 03 : Ugaktaki koltuklarin temizligi

UESH 04 : Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi

UESH 05 : Kabin ekibinin profesyonel goriintimii

UESH 06 : Kabin ekibinin isteklere / ihtiyaglara yanit vermesi

UESH 07 : Kabin ekibinin nezaketi ve yardimseverligi

UESH 08 : Kabin ekibine ugus boyunca ulagma imkani

UESH 09 : Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi
UESH 10 : ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligidir.
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5.3.1.3. Ucus sonrasi sunulan hizmetler (USSH)

Ucus sonrasi sunulan hizmetler yolcunun ugaktan indigi andan, bagajini alip
havaalanindan ayrildig1 ana kadar gegen siireyi kapsamaktadir. Yolcunun bagajinin
kaybolmasi, hasarlanmasi veya bagajindaki herhangi bir esyanin eksik ¢ikmasi
durumunda verilen kayip bagaj hizmeti arastirma kapsamina alinamamistir. Bunun
nedeni, ilgili durumlarda yolcuya sunulacak olan kayip bagaj hizmetinin havaalanindan
cikis anina kadar tamamlanamayacak olmasi nedeniyle, yolcularin hizmet kalitesi

algilamasinin tam degerlendirilemeyecek olmasidir.

Ugus sonrasinda sunulan hizmetler:

USVH 01 : Ucaktan indikten sonra bagaj alim bolgesine erisim kolayligi
USVH 02 : Bagaj aliminda gegen siiredir.

5.3.2. Havayolu Hizmet Siireci i¢cinde Sunulan Hizmetlerin

Kalitesinin Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde yolcularin yukarida belirtilen ugus Oncesi, ugus

esnasi ve ucus sonrasi sunulan hizmetler igin;

e Oncelikle herhangi bir havayolu isletmesi igin ankette belirtilmis olan
hizmetlerin nasil olmas1 gerektigi hakkinda sorular sorulmustur. Béylece yolcu
bakis acisindan bir havayolu isletmesi i¢in olmasi gereken durum ortaya
konulmustur.

e Daha sonra, yolculardan ucus yaptiklar1 (arastirma yapilan) havayolunu ayni
hizmetler i¢in degerlendirmeleri istenmistir. Bdylece yolcu bakis agisindan

hizmetin nasil algilandig1 6l¢tilmiistiir.

Yolcularin sunulan hizmetlere dair beklenti ve algilamalar1 arasindaki farklar
Tablo 12’de her bir hizmet i¢in, her bir hizmet boyutu i¢in (ugus dncesi, ugus esnasi ve

ucus sonrasi) ve toplam i¢in ayri ayr1 degerlendirilmistir.
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Tablo 12. Yolcularin Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Dair Beklentileri ve Algilamalari

Arasindaki Farkin Degerlendirilmesi

Hizmetler Beklenti (B) | Algillama (A) | Fark (B-A) Boyut Farki | Toplam Fark
UOSH 01 4.6173 4.0904 0.5268

UOSH 02 4.5648 42279 0.3369

UOSH 03 4.6244 42308 0.3936

UOSH 04 4.6830 42935 0.3895

UOSH 05 4.6988 42618 0.4369

UOSH 06 4.6658 4.1468 [0S0

UOSH 07 4.5739 42062 0.3677 0.4289
UOSH 08 4.5901 42526 0.3375

UOSH 09 4.6366 42026 0.4340

UOSH 10 4.6575 42744 0.3831

UOSH 11 47371 21823 [N

UOSH 12 4.7090 42424 0.4665 04158
UESH 01 47044 42826 0.4219

UESH 02 47108 43218 0.3890

UESH 03 4.8166 43768 0.4398

UESH 04 4.8092 42725 0.5367

UESH 05 47931 43779 0.4152

UESH 06 4.7941 4.4286 0.3655 04045
UESH 07 47956 4.4201 0.3755

UESH 08 47797 4.4194 0.3603

UESH 09 4.6538 4.437 0.2167

UESH 10 4.6463 41222 [OSHAS
USSH 01 47372 43778 0.3594

USSH 02 47335 42335 0.5000 04297

5.3.2.1. Verilerin ifade-ifade analizi ile degerlendirilmesi

[fade-ifade analiz teknigi ile Tablo 12°de yer alan verilerin degerlendirilmesinde

asagidaki renk kodlar1 kullanilmistir.

e Kirmz ile isaretli alan, beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en

diistik olarak algilandig1 konuyu,

e Yesil ile isaretli alan, beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en

diistik olarak algilandig1 2.konuyu,
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e San ile isaretli alan, beklentilerle karsilagtirildiginda hizmet kalitesinin en
diisiik olarak algilandig: 3.konuyu,

e Pembe ile isaretli alan, beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en
diisiik olarak algilandig1 4.konuyu,

e Mavi ile isaretli alan, beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en

diistik olarak algilandig1 5.konuyu gostermektedir.

Yapilan analize gore arastirmada, beklentilerle karsilastirildiginda hizmet

kalitesinin algilanmasindaki en biiyilik 5 boslugun ya da kalite eksikliginin sirayla:

e Ucus saatindeki dakiklik,

e Ucaktaki tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi,

e Havaalani girigsinde giivenlikte bekleme siiresi,

e ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi,

e Check-in sirasinda el bagajlar1 ile ilgili bilgilendirme yapilmasi maddeleri

oldugu goriilmiistiir.

Beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesi algilamasindaki en diisiik bogluk

ise ‘Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iligkindir.

Ayrica her bir hizmet siireci i¢inde hangi hizmetin kalitesinin daha diisiik
algilandiginin  belirlenmesi amaciyla, her bir hizmet silireci de ayr ayn

degerlendirilmistir. Buna gore;

Ucgus oncesi sunulan hizmetler i¢inde en biiylik kalite boslugu ‘Ucus saatindeki
dakiklik’, en diisiik (en az) bosluk ise ‘Giivenlik sonrasinda check-in kontuarina

yonlendirilme’ ifadesine iliskindir.

Ucus esnasinda sunulan hizmetler i¢inde en biiylik kalite boslugu ‘Ucaktaki
tuvalet ve lavabolarin temizligi’, en diisiik (en az) bosluk ise ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iliskindir.
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Ugus sonrasi sunulan hizmetler i¢inde ‘Bagaj aliminda gegen siire’ ifadesi,
‘Ugaktan indikten sonra bagaj erisim bolgesine erisim kolaylig1’ ifadesine gore goreceli

olarak daha ¢ok kalite boslugunun yasandigi hizmettir.

5.3.2.2. Verilerin boyut-boyut analizi ile degerlendirilmesi

Arastirma yapilan 3 hizmet boyutunu kendi aralarinda degerlendirildiginde en

yiiksek kalite boslugunun sirayla;

e Ucus sonrasi sunulan hizmetler,
e Ucus Oncesi sunulan hizmetler,

e Ucus esnasinda sunulan hizmetler boyutunda oldugu goriilmiistiir.

Bu sonug¢ arastirma yapilan havayolu isletmesinin ugus esnasinda sundugu
hizmetlerin kalitesinin, ugus dncesi ve sonrasinda sunulan hizmetlere gére daha yiiksek

algilandigin1 gostermektedir.

5.3.2.3. Verilerin Servqual aci1g1 ile degerlendirilmesi

Arastirma yapilan havayolu isletmesinin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesine
dair yolcularin beklenti ve algilama puanlar1 degerlendirildiginde; besli likert 6l¢egine
gbre sunulan hizmetlerin kalitesi i¢in, herhangi bir havayolu isletmesinden beklentilerin
ortalamas1 4,6972 iken arastirma yapilan havayolu isletmesinden alinan hizmetlerin
kalitesi ile ilgili algilama ortalamasi 4,2784’dir. Yolcularin sunulan hizmetlerin
kalitesine dair beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farkin 0,4188 olmasi, arastirma
yapilan havayolu isletmesi i¢in yolcu beklentilerinin tam olarak karsilanamadigini

gostermektedir.
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5.3.3. Ucus Noktalarina Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin
Kalitesine Dair Beklentileri ve Algillamalar1 Arasindaki

Farkin ifade-ifade Analizi ile Degerlendirilmesi

Yapilan arastirmada 11 farkli ugus noktasindan Atatiirk Havalimani’na gelen
yolcularin sunulan hizmetlerin kalitesine dair beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark
Tablo 13’de verilmistir. Tabloda;

e Kirmz ile isaretli alan: Beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en
diisiik olarak algilandigi konuyu,

e Yesil ile isaretli alan: Beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en
diistik olarak algilandig1 2.konuyu,

e Sariile isaretli alan : Beklentilerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin en

diistik olarak algilandig1 3.konuyu gostermektedir.
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Tablo 13. Ugus Noktalarma Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Dair Beklentileri

ve Algilamalari Arasindaki Farkin ifade-ifade Analizi ile Degerlendirilmesi

Hizmetler Malatya | G.Antep | Mardin | Antalya | Trabzon Adana | Bodrum | Samsun | Kayseri | D.Bakir izmir

UOSH 01 0.4375 | 0.1780 | 0.5682 | 0.4030 | 0.3992 | 0.3333 | 0.6452 ;I 0.5391 | 1.0872 | 0.4760

UOSH 02 0.3750 | -0.1750 | 0.4167 | 0.2840 | 0.3585 | 0.0938 | 0.4516 | 0.4118 | 0.1951 | 0.7868 | 0.3519

UOSH 03 0.0000 | 0.1200 | 0.3333 | 0.3607 | 0.3335 | 0.4492 | 0.5495 | 0.4314 | 0.3026 | 0.7453 | 0.4402

UOSH 04 0.1250 | 0.2800 | 0.4167 | 0.3443 | 0.3774 | 0.0954 | 0.6774 | 0.5098 | 0.3592 | 0.6263 | 0.2863

UOSH 05 0.1875 | 0.2800 | 0.5000 | 0.2542 | 0.5283 | 0.4800 | 0.3871 | 0.4706 | 0.4442 | 0.7967 | 0.3971

UOSH 06 0.4917 | 0.2233 | 0.5833 | 0.3279 0.2157 | 0.7000 | 0.3333 | 0.4921 | 0.9275 | 0.6234

UOSH 07 0.4125 | 0.3327 | 0.6667 | 0.2560 | 0.3415 | -0.2179 | 0.6129 | 0.3922 | 0.3197 | 0.6855 | 0.3756

UOSH 08 0.4375 | 0.0236 - 0.2230 | 0.3592 | 0.1955 | 0.3226 | 0.5294 | 0.2896 | 0.4955 | 0.2556

UOSH 09 0.4833 | -0.1618 | 0.6667 | 0.3220 | 0.4747 | 0.3205 | 0.4839 | 0.4510 | 0.4550 | 0.8568 | 0.4154

UOSH 10 0.1875 | -0.0545 | 0.5758 | 0.3441 | 0.3885 | 0.3357 | 0.4516 | 0.4390 | 0.2597 | 0.8868 | 0.2778

UOSH 11 03750 | 0.1733 | 0.5833 | 0.3866 | 0.2453 | 0.6046 0.5192 0.4093

UOSH 12 0.4125 | 0.0983 | 0.5000 | 0.3576 | 0.1556 0.4045 | 1.3488 | 0.2822

UESH 01 0.1875 | 0.4683 | 07500 | 0.4555 | 03962 | 0.4615 | 0.5806 | 0.2549 | 0.1842 | 0.7997 | 0.3019
UESH 02 | 0.0625 | 03417 | 0.6667 | 0.5593 | 0.2075 | 0.2800 | 0.6774 | 0.1933 | 0.1951 | 0.6829 | 0.4210
UESH 03 0.1875 | 0.5417 | 03333 | 0.5082 | 0.3254 | 03462 | 0.6129 | 03137 | 02750 | 0.8571 | 0.3805
UESH 04 0.2667 03013 | 0.5826 | 0.9097 | 0.2822 | 0.4166 | 0.9910 | 0.5173

UESH 05 0.5000 | 0.2167 | 0.7348 | 0.3167 | 0.1995 | 0.3109 | 0.5430 | 0.4602 | 0.2996 | 0.9670 | 0.3596

UESH 06 0.4375 | 0.2800 | 0.3636 | 0.3929 | 0.3208 | 0.0800 | 0.2409 | 0.4824 | 0.2000 | 0.8293 | 0.2495

UESH 07 0.5000 [ 0.6000 | 0.6364 | 0.3443 | 0.2264 | 0.3077 | 0.0323 | 0.4635 | 0.1318 | 1.0000 | 0.2296

UESH 08 0.4375 | 0.4000 | 0.5833 | 0.5444 | 0.3019 | 0.2633 | 0.1441 | 0.3141 | 0.1917 | 0.6423 | 0.2372

UESH 09 0.0000 | -0.0167 | 0.1818 | 0.2181 | 0.1030 | 0.2138 | 0.2903 | 0.1140 | -0.0714 | 0.7857 | 0.3340

UESH 10 - 0.4800 | 0.3333 | 0.4396 - 0.4231 | 0.6774 | 0.4706 | 0.2000 | 0.5854 | 0.6481

USSH 01 0.0625 | 0.2382 | 0.2500 | 0.3770 | 0.1295 | 0.3846 | 0.5462 | 0.1847 | 0.3114 | 0.8814 | 0.4295

USSH 02 0.4375 | 0.2313 | 0.6000 | 0.4791 | 0.1747 | 0.3757 | 0.5118 | 0.3337 0.9335

Tablo 13°de ifade-ifade analizine gére 11 farkli havaalanindan Istanbul Atatiirk
Havalimani’na gelis yapan yolcularin cevaplart degerlendirildiginde her bir gelis
noktasi i¢in en yiiksek hizmet kalitesi bosluguna sahip 3 hizmet ile en diisiik hizmet

kalitesi bosluguna sahip hizmet asagida belirtilmistir.
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5.3.3.1.Malatya-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Malatya-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi,
¢ Kabin ekibinin nezaketi ve yardimseverligi,

e Kabin ekibinin profesyonel goriiniimii ifadelerine iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Check-in sirasinda
bekleme siiresi’ ve ‘Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’

ifadelerine iliskindir.

5.3.3.2. Gaziantep-Istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Gaziantep-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyilik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi,
¢ Kabin ekibinin nezaketi ve yardimseverligi,

e Ucaktaki koltuklarin temizligi ifadelerine iliskindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Giivenlik sonrasinda

check-in kontuarina yonlendirilme’ ifadesine iligkindir.
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5.3.3.3. Mardin-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Mardin-istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Boarding sirasinda ugusa kabul edilisteki rahatlik,
e Kabin i¢inin genel durumu,

e Kabin ekibinin profesyonel goriiniimii ifadelerine iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iligkindir.

5.3.3.4. Antalya-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algillamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Antalya-istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiylik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi,
e Kabin i¢i havalandirmanin yeterliligi,

e Kabin ekibine ugus boyunca ulasma imkani ifadelerine iliskindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iliskindir.
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5.3.3.5. Trabzon-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Trabzon-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi,
e Check-in sirasinda el bagajlar ile ilgili bilgilendirme yapilmasi,

e Check-in personelinin nezaketi ve yardimseverligi ifadelerine iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iligkindir.

5.3.3.6. Adana-Istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algillamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Adana-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiylik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Ucusun tehirli olmas1 durumunda bilgilendirme yapilmasi,
e Ucus saatindeki dakiklik,

e Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi ifadelerine iligskindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Ucus kart1 alindiktan

sonra boarding kapisina yonlendirilme’ ifadesine iliskindir.
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5.3.3.7. Bodrum-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Bodrum-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Ucus saatindeki dakiklik,
e Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi,

e Ucusun tehirli olmas1 durumunda bilgilendirme yapilmasi ifadelerine iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisilk bosluk ise, ‘Kabin ekibinin

nezaketi ve yardimseverligi’ ifadesine iliskindir.

5.3.3.8. Samsun-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algillamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Samsun-istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiylik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Havaalani girigsinde giivenlikte bekleme siiresi,
e Ucus saatindeki dakiklik,

¢ Boarding sirasinda ugusa kabul edilisteki rahatlik ifadelerine iliskindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iliskindir.
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5.3.3.9. Kayseri-Istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gére arastirmada, Kayseri-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Bagaj aliminda gegen siire,
e Havaalan girisinde giivenlikte bekleme siiresi,

e Ucus saatindeki dakiklik ifadelerine iligskindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibi ve pilotlar

tarafindan yolcularin bilgilendirilmesi’ ifadesine iligkindir.

5.3.3.10. Diyarbakir-istanbul hattinda seyahat eden yolcularin
sunulan hizmetlerin  Kkalitesine dair beklentileri ve

algilamalan arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Diyarbakir-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyilik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Ucus saatindeki dakiklik,
e Ucusun tehirli olmasi durumunda bilgilendirme yapilmasidir,

e Havaalam girisinde giivenlikte bekleme siiresi ifadelerine iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Boarding sirasinda

ucusa kabul edilisteki rahatlik’ ifadesine iliskindir.
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5.3.3.11. Izmir-Istanbul hattinda seyahat eden yolcularin sunulan
hizmetlerin Kkalitesine dair beklentileri ve algilamalan

arasindaki farkin degerlendirilmesi

Yapilan analize gore arastirmada, Izmir-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularin beklentileriyle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilanmasindaki en

biiyiik 3 bosluk ya da kalite eksikligi sirayla:

e Bagaj aliminda gegen siire,
e ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi,
e Check-in sirasinda el bagajlart ile ilgili bilgilendirme yapilmasi ifadelerine

iligkindir.

Hizmet kalitesinin algilanmasindaki en diisiik bosluk ise, ‘Kabin ekibinin

nezaketi ve yardimseverligi’ ifadesine iliskindir.

5.3.4. Ucus Noktalarina Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin
Kalitesine Dair Beklentileri ve Algillamalar1 Arasindaki

Farkin Boyut-Boyut Analizi Ile Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde, 11 farkli ucus noktasindan Atatiirk Havalimani’na
gelen yolculara sunulan hizmetler icerisinde, hizmet boyutlarinin beklenti ortalamalari
ile alg1 ortalamalar1 arasindaki fark incelenmistir. Incelenen 3 boyuta dair ilgili farkin

yiiksek olusu o boyutun hizmet kalitesinin daha diisiik oldugunu gostermektedir.

Tablo 14. Ugus Noktalarina Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Dair Beklentileri

ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin Boyut-Boyut Analizi Ile Degerlendirilmesi

Hizmet Malatya | G.antep | Mardin | Antalya | Trabzon | Adana | Bodrum | Samsun | Kayseri | D.bakir izmir
Boyutlar istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul

UOVH 0.3271 | 0.1098 | 0.5537 | 0.3219 | 0.3899 | 0.2982 | 0.5910 | 0.4529 | 0.3817 | 0.8841 | 0.3826

UEVH 0.3267 | 0.3930 | 0.5220 | 0.4345 | 0.3099 | 0.3269 | 0.4709 | 0.3349 | 0.2023 | 0.8140 | 0.3679

USVH 0.2500 | 0.2347 | 0.4250 | 0.4281 | 0.1521 | 0.3801 | 0.5290 | 0.2592 | 0.4362 | 0.9075 | 0.6025
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Tablo 14 incelendiginde;

Malatya-Istanbul, Mardin-Istanbul, Trabzon-istanbul, Bodrum-istanbul ve
Samsun-Istanbul hattinda seyahat eden yolcular acisindan ugus Oncesi sunulan
hizmetlerin kalitesine dair beklenti ve algilama ortalamalarinin farkinin diger boyutlara
gbre daha yiiksek olusu bu hatlarda ugus 6ncesi sunulan hizmetlerin kalitesinin, ucus
esnasinda ve ugus sonrasinda sunulan hizmetlerin kalitesine gore goreceli olarak daha

diisiik oldugunu gostermektedir.

Gaziantep-istanbul ve Antalya-Istanbul hattinda seyahat eden yolcular agisindan
ucus esnasinda sunulan hizmetlerin kalitesine dair beklenti ve algilama ortalamalarinin
farkinin diger boyutlara gore daha yiliksek olusu bu hatlarda ugus esnasinda sunulan
hizmet kalitesinin, ugus Oncesi ve sonrasinda sunulan hizmetlerin kalitesine gore

goreceli olarak daha diisiik oldugunu gdstermektedir.

Adana-Istanbul, Kayseri-Istanbul, Diyarbakir-istanbul ve Izmir-istanbul hattinda
seyahat eden yolcular agisindan ugus sonrasinda sunulan hizmetlerin kalitesine dair
beklenti ve algilama ortalamalarinin farkinin diger boyutlara gére daha yiiksek olusu, bu
hatlarda ucus sonrasinda sunulan hizmet kalitesinin, ugus Oncesi ve ucus esnasinda
sunulan hizmetlerin kalitesine gore goreceli olarak daha diisik oldugunu

gostermektedir.

5.3.5. Ucus Noktalarina Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin
Kalitesine Dair Beklentileri ve Algillamalar1 Arasindaki

Farkin Servqual Acig fle Degerlendirilmesi

Aragtirmaya katilan yolcularin, sunulan hizmetlerin kalitesine dair beklenti ve
algilamalar1 arasindaki fark ugus noktasina gore Tablo 15°de sunulmustur. Beklenen ve
algilanan hizmetlerin kalitesine dair ortalama fark yiikseldikge hizmet kalitesi

diismektedir.
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Tablo 15. Ugus Noktalarma Gore Yolcularin Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Dair Beklentileri

ve Algilamalar Arasindaki Farkin Servqual A¢ig1 Ile Degerlendirilmesi

Malatya | G.Antep | Mardin | Antalya | Trabzon Adana Bodrum | Samsun | Kayseri | D.Bakir izmir
istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul | istanbul

Beklenti
Algilama | 0.3205 | 0.2382 | 0.5297 | 0.3777 | 0.3367 | 0.3170 | 0.5358 | 0.3876 | 0.3115 | 0.8569 | 0.3948
Farki

Tablo 15 incelendiginde, yolcularin hizmet kalitesine dair beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farkin en diisiik oldugu hatlarin sirayla Gaziantep-Istanbul,
Kayseri-Istanbul, ~Adana-Istanbul, Malatya-istanbul, Trabzon-istanbul, Antalya-
Istanbul, Samsun-Istanbul, Izmir-Istanbul, Mardin-Istanbul, Bodrum-Istanbul ve
Diyarbakir-Istanbul hatlar1 oldugu gériilmektedir. Dolayistyla yolcu bakis agisindan
hizmet Kkalitesinin en yiiksek algilandig1 ucus hattinin Gaziantep-Istanbul, en zayif

algilandi81 ugus hattinin ise Diyarbakir-Istanbul oldugu tespit edilmistir.

5.4. Yolcular Acisindan Degistirilmesi Ya da Gelistirilmesi Gereken

Hizmetler

Arastirmanin bu boliimiinde yolculara, arastirma yapilan havayolu isletmesinin
hizmet sunum siirecine iliskin olarak degistirilmesini ya da gelistirilmesini talep ettikleri
hizmetlerin neler oldugu sorulmustur. Degerlendirme sonucunda Tablo 16’da yer alan

verilere ulasilmistir.
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Tablo 16.Yolcular A¢isindan Degistirilmesi Ya da Gelistirilmesi Gereken Hizmetler

Hizmetler Frekans Yiizde (%)
UOSH 01 9 1.88
UOSH 02 5 1.04
UOSH 03 7 1.46
UOSH 04 8 1.67
UOSH 05 14 2.92
UOSH 06 16 3.33
UOSH 07 7 1.46
UOSH 08 8 1.67
UOSH 09 9 1.88
UOSH 10 11 2.29
UOSH 11 44 9.17
UOSH 12 16 3.33
UESH 01 42 8.75
UESH 02 28 5.83
UESH 03 14 2.92
UESH 04 27 5.63
UESH 05 18 3.75
UESH 06 21 438
UESH 07 15 3.13
UESH 08 9 1.88
UESH 09 9 1.88
UESH 10 56 11.67
USSH 01 30 6.25
USSH 02 57 11.88
Toplam 480 100.00

Tablo 16 incelendiginde yolcular agisindan degistirilmesi ya da gelistirilmesi

gereken ilk 5 hizmetin;

1. Bagaj aliminda gegen siire,
Ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi,
Ucus saatindeki dakiklik,

Kabin i¢inin genel durumu,

wok wD

Ugaktan indikten sonra bagaj alim bolgesine erisim kolayligi oldugu

goriilmiistir.

Yukarida belirtilen hizmetlerden 2 ve 3 numarali hizmetler, ifade-ifade analizine

gore de en yiiksek bosluga sahip, dolayisiyla hizmet kalitesi goreceli olarak en diisiik
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hizmetlerdir. Bu hizmetler arastirma yapilan havayolu isletmesi igin iyilestirilmesi

gerekli en acil konular olarak belirlenmistir.

5.5. Yolcularin Almis Olduklar1 Hizmetlerle Ilgili Toplam Tatmin

Seviyeleri

Arastirmanin bu boliimiinde yolculara;
e Ucus ile ilgili genel degerlendirmeleri,
e Ucus i¢in ddedikleri paranin karsiligini alip almadiklari,
e Beklentileriyle karsilastirdiklarinda havayolunun performansi,
e llgili havayolunu bir sonraki seyahatlerinde se¢ip segmeyecekleri ve

e [llgili havayolunu dostlarma ve is arkadaslarina tavsiye edip etmeyecekleri

sorular1 sorulmustur.

Calismada 5°1i likert 6lgegi kullanilmistir ve yolculardan 1 en diisiik, 5 en

yliksek olacak sekilde puanlandirma yapmalari istenmistir.
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5.5.1. Ucus ile ilgili Genel Degerlendirme

Arastirma yapilan havayolu isletmesini tercih eden yolcularin ugusla ile ilgili
genel degerlendirmelerine bakildiginda (Sekil 7), yolcularin 43.61’inin ugusu iyi olarak
nitelendirdikleri  gOriilmiistiir.  Yolcularin  %4.34’4  ise ucusu zayif diye
nitelendirmektedir. Ugus noktalarina goére cevabin dagilimi da biitiine paralellik
gostermekle beraber Kayseri-Istanbul ve Diyarbakir-Istanbul hatlarinda seyahat eden

yolcularda ugusun ¢ok iyi oldugu ifadesinin daha yiiksek yiizdeye sahip oldugu Tablo

17°de goriilmektedir.
4 Ugusla ilgili Genel Degerlendirme )
Zayif Miikemmel
Orta 4,34% 5,30%
12,77% Gok lyi

33,98%

iyi
43,61%

Sekil 7. Ucus Ile ilgili Genel Degerlendirme

Tablo 17. Ugus Noktalarina Gére Yolcularin Ugus Ile ilgili Genel Degerlendirmeleri

UCUS NOKTALARI Miikemmel (%) Cok iyi (%) iyi (%) Orta (%) Zayif (%)
MALATYA-ISTANBUL 6.25 37.50 50.00 6.25 0.00
G.ANTEP-iSTANBUL 0.00 36.00 60.00 4.00 0.00
MARDIN-ISTANBUL 0.00 33.33 50.00 8.33 8.33
ANTALYA-iSTANBUL 9.68 38.71 38.71 8.06 4.84
TRABZON-iSTANBUL 7.41 29.63 50.00 12.96 0.00
ADANA-ISTANBUL 0.00 34.62 42.31 23.08 0.00
BODRUM-iSTANBUL 6.45 12.90 58.06 19.35 3.23
SAMSUN-ISTANBUL 5.88 29.41 41.18 17.65 5.88
KAYSERI-iSTANBUL 2.38 42.86 38.10 14.29 2.38
D.BAKIR-iISTANBUL 0.00 45.24 23.81 14.29 16.67
iZMiR-ISTANBUL 9.26 31.48 46.30 9.26 3.70
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5.5.2. Ucus Icin Odenen Paramin Karsihginin Alimip Alinmadig

Aragtirma yapilan havayolu isletmesini tercih eden yolcularin ugus igin
Odedikleri paranin karsiligimi alip almadiklar1 sorusunun cevabi incelendiginde (Sekil
8), aragtirmaya katilan yolcularin %69.98’inin 6dedikleri paranin karsiligini aldiklarini
diisiindiikleri goriilmistiir. Yolcularin  %3.15°1 ise odedikleri paranin kesinlikle
karsiligint almadiklarimi diisiinmektedirler. Ucus noktalarina gore cevabin dagilimina
bakildiginda, tiim wugus noktalarinda cevabin toplam ile paralellik gosterdigi
goriilmektedir. Bununla beraber Tablo 18’de goriildiigii gibi o6dedikleri paranin
karsihgini en ¢ok aldiklarini diisiinen yolcular Malatya-Istanbul, en az aldiklarmi

diisiinen yolcular ise Mardin-Istanbul hattinda seyahat eden yolculardir.

a - - )
Ucus Icin Odenen Paranin Karsihiginin Alinip Alinmadigi
Kesinlikle
Almadim almadim Kesinlikle aldim
6,54% 3,15% 8,23%
Kararsizim
12,11%
Aldim
69,98%
e W

Sekil 8. Ugus I¢in Odenen Paranin Karsihiginim Almip Alinmadig

Tablo 18. Ucus Noktalarina Gére Yolcularin Ucus I¢in Odedikleri Paranin Karsiligini Alip

Almadiklari
UGUS NOKTALARI :ﬁ;ﬁ';% Aldim (%) | Kararsizim (%) | Almadim (%) allf::::rlr'\k(l;, )
MALATYA-ISTANBUL 25.00 62.50 12.50 0.00 0.00
G.ANTEP-ISTANBUL 400 72.00 12.00 12.00 0.00
MARDIN-iSTANBUL 16.67 41.67 25.00 8.33 8.33
ANTALYA-ISTANBUL 1333 7167 6.67 6.67 167
TRABZON-ISTANBUL 370 7037 18.52 7.41 0.00
ADANA-ISTANBUL 0.00 69.23 23.08 7.69 0.00
BODRUM-ISTANBUL 6.45 74.19 16.13 323 0.00
SAMSUN-ISTANBUL 1176 60.78 15.69 9.80 1.96
KAYSERI-iISTANBUL 4.76 85.71 4.76 2.38 2.38
D.BAKIR-ISTANBUL 238 69.05 238 11.90 14.29
iZMiR-iSTANBUL 11.11 70.37 11.11 1.85 5.56
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5.5.3. Beklentilerle Karsilastirildiginda Havayolu Isletmesinin

Performansi

Arastirma yapilan havayolu isletmesini tercih eden yolcularin beklentileriyle
karsilastirildiginda havayolunun performansini degerlendirmeleri konusundaki sorunun
cevabr incelendiginde (Sekil 9),  arastirmaya katilan yolcularin  %48.91’inin
havayolunun performansin1 beklediklerinden daha iyi bulduklarin1 belirttikleri
goriilmiistiir. Yolcularin %2.66°s1 ise havayolunun performansinin beklediklerinden ¢ok
daha kotii oldugunu diisiinmektedirler. Ucgus noktalarina gore cevabin dagilimina
bakildiginda, Tablo 19°da goriildiigii gibi Diyarbakir-istanbul ve Bodrum-Istanbul
hatlar1 disinda cevabin toplam ile paralellik gosterdigi goriilmektedir. Diyarbakir-
Istanbul ve Bodrum-Istanbul hattinda seyahat eden yolcular arastirma yapilan havayolu
isletmesinin bekledikleri kadar performans sergiledigini diistinmektedirler.

a )

Beklentilerle Karsilastirildiginda Havayolunun Performansi

Bekledigimden .
Bekledigimden cok daha kétii Bekledigimden

daha kotu 2,66% cok daha iyi
6,30% 7,75%

/

Bekledigimden

Bel:(l::alglm daha iyi
0,
34,38% 48,91%
N I

Sekil 9.Beklentilerle Karsilastirildiginda Havayolunun Performansi

Tablo 19. Ucus Noktalarina Gore Yolcularin Beklentileriyle Karsilagtirildiginda Havayolunun

Performansi

Bekledigimden . . . Bekledigimden
UGUS NOKTALARI cok ((i;l)\a iyi BZ';'ﬁ:'ig'i'?;f“ Bé'ﬂz‘r"(%z)“ %z'ﬂ:‘:('gt':‘(‘f,z;‘ cok dz;\: Kétii
MALATYA-iSTANBUL 12.50 43.75 37.50 6.25 0.00
G.ANTEP-iSTANBUL 0.00 52.00 48.00 0.00 0.00
MARDIN-ISTANBUL 25.00 41.67 16.67 8.33 8.33
ANTALYA-iSTANBUL 15.00 50.00 30.00 3.33 1.67
TRABZON-iSTANBUL 5.56 42.59 40.74 11.11 0.00
ADANA-ISTANBUL 3.85 53.85 38.46 3.85 0.00
BODRUM-iSTANBUL 6.45 38.71 48.39 6.45 0.00
SAMSUN-ISTANBUL 9.80 47.06 35.29 5.88 1.96
KAYSERI-iSTANBUL 476 61.90 28.57 4.76 0.00
D.BAKIR-iSTANBUL 0.00 35.71 40.48 9.52 14.29
iZMiR-ISTANBUL 9.26 61.11 18.52 7.41 3.70
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5.5.4. Havayolu Isletmesinin Bir Sonraki Seyahat Icin Secilme

Potansiyeli

Arastirma yapilan havayolu isletmesini tercih eden yolcularin havayolunu bir
sonraki seyahat i¢in secip se¢meyecekleri konusundaki sorunun cevabi incelendiginde
(Sekil 10), arastirmaya katilan yolcularin %42.78’inin havayolunu bir sonraki
seyahatimde segerim cevabini belirttikleri goriilmiistiir. Yolcularin %4.13°1  ise
havayolunu bir sonraki seyahat i¢in kesinlikle se¢meyeceklerini belirtmislerdir. Ugus
noktalarina gore cevabin dagilimina bakildiginda Tablo 20’de goriilecegi gibi, Bodrum-
[stanbul, Samsun-Istanbul ve Izmir-Istanbul hatlar1 disinda cevabin toplam ile paralellik
gosterdigi  goriilmektedir. Bodrum-Istanbul, Samsun-istanbul ve Izmir-Istanbul
hatlarinda seyahat eden yolcular havayolunu bir sonraki seyahat igin se¢ip segmemede

kararsiz durumdadirlar.

. . ™
Havayolunun Bir Sonraki Seyahat Igcin Secilme Potansiyeli
Kesinlikle
segmem Kesinlikle
Secmem 4,13% segerim

15,78%

—

Secebilirim
32,77% Segerim
42,48%

Sekil 10.Havayolunun Bir Sonraki Seyahat I¢in Secilme Potansiyeli

Tablo 20. Ucus Noktalarina Gére Yolcularin Havayolunu Bir Sonraki Seyahat I¢in Se¢gme

Potansiyelleri
UGUS NOKTALARI s':gj::‘r":"([,z) Secerim (%) | Segebilirim (%) | Secmem (%) se":;':r'r""(';’ )
MALATYA-iSTANBUL 18.75 43.75 37.50 0.00 0.00
G.ANTEP-ISTANBUL 12.00 48.00 24.00 8.00 8.00
MARDIN-iSTANBUL 25.00 41.67 16.67 8.33 8.33
ANTALYA-ISTANBUL 22.03 44.07 27.12 5.08 1.69
TRABZON-iSTANBUL 11.11 42.59 37.04 9.26 0.00
ADANA-ISTANBUL 11.54 61.54 23.08 3.85 0.00
BODRUM-iSTANBUL 6.45 32.26 54.84 6.45 0.00
SAMSUN-ISTANBUL 17.65 35.29 37.25 5.88 3.92
KAYSERI-iSTANBUL 21.43 45.24 33.33 0.00 0.00
D.BAKIR-iSTANBUL 9.52 47.62 19.05 714 16.67
iZMIiR-iISTANBUL 18.52 35.19 38.89 0.00 7.41
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swe

5.5.5. Havayolu Isletmesinin Diger Miisterilere Tavsiye Edilebilirligi

Arastirma yapilan havayolu isletmesini tercih eden yolcularin havayolunu
dostlarina ve is arkadaglarina tavsiye edip etmeyecekleri konusundaki sorunun cevabi
incelendiginde (Sekil 11), arastirmaya katilan yolcularin %44.31’inin havayolunu
dostlarina ve is arkadaslarina tavsiye edeceklerini belirttikleri goriilmiistiir. Yolcularin

%3.39’u ise havayolunu dostlarina ve is arkadaslarina kesinlikle tavsiye

etmeyeceklerini  diigiinmektedirler. Ucus noktalarina goére cevabin dagilimina

bakildiginda Tablo 21°de gériilecegi gibi Bodrum-Istanbul ve Samsun-Istanbul hatlari
disinda cevabin toplam ile paralellik gosterdigi goriilmektedir. Bodrum-istanbul ve
Samsun-Istanbul hatlarinda seyahat eden yolcular havayolunu dostlarma ve
arkadaslarina tavsiye etmede kararsiz durumdadirlar.

a )

Havayolunun Diger Musterilere Tavsiye Edilebilirligi

Kesinlikle
tavsiye etmem Kesinlikle
Tavsiye etmem 3,39% tavsiye ederim
7,26%

15,50%

/

Tavsiye
edebilirim
29,54%

Tavsiye ederim
44,31%

Sekil 11.Havayolunun Diger Miisterilere Tavsiye Edilebilirligi

Tablo 21. Ucus Noktalarina Gore Yolcularin Havayolunu Diger Miisterilere Tavsiye Edebilirligi

Kt.esinlikle. Tavsiye Tavsiye Tavsiye Ke.asinlikle
UCUS NOKTALARI tavsw(i/o(-;derlm ederim (%) edebilirim (%) etmem (%) tav3|y(i/0e)tmem
MALATYA-iSTANBUL 25.00 37.50 37.50 0.00 0.00
G.ANTEP-iSTANBUL 8.00 56.00 20.00 16.00 0.00
MARDIN-ISTANBUL 25.00 33.33 33.33 8.33 0.00
ANTALYA-iSTANBUL 20.00 53.33 20.00 1.67 5.00
TRABZON-iSTANBUL 7.41 50.00 35.19 7.41 0.00
ADANA-ISTANBUL 11.54 50.00 34.62 3.85 0.00
BODRUM-ISTANBUL 9.68 32.26 38.71 16.13 3.23
SAMSUN-ISTANBUL 21.57 29.41 35.29 9.80 3.92
KAYSERI-iSTANBUL 16.67 50.00 28.57 4.76 0.00
D.BAKIR-iSTANBUL 4.76 45.24 26.19 9.52 14.29
iZMiR-ISTANBUL 24.07 40.74 25.93 5.56 3.70
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SONUC

Giliniimliz hizmet isletmeleri, basarityr yakalamanin 6n kosulunun miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi ile miimkiin olacaginin bilincinde faaliyet
gostermektedirler. Farkli profillerde ¢ok fazla sayida miisteriye hizmet sunan havayolu
isletmeleri de hizmet kalitesinin artirilmast ve yolcu tatmininin saglanmasinin isletme
hedeflerine ulagsmada kritik ©neme sahip oldugunun bilincindedirler. Havayolu
isletmeleri her gecen giin yolcularina daha iyi ve kaliteli hizmet sunmak amaciyla
hizmet farklilastirmalarina ve iyilestirmelerine gitmektedirler. Kiiresel pazarda yer alan

Tiirk havayolu isletmeleri de tim bu gelismeleri yakindan takip etmektedirler.

2003 yilinin son aylarina kadar Tiirk Hava Yollar1 tekelinde olan i¢ hat pazarinin
0zel havayolu isletmelerine acilmasiyla birlikte Tirkiye i¢ hat pazari tiim havayolu
otoritelerinin beklentilerinin ¢ok {iizerinde bir gelisim gdstermistir. Yasanan bu
gelismeler sonucunda i¢ hat pazarinda faaliyet gosteren havayolu isletmeleri sayisi

artmis ve i¢ hat pazarindaki rekabet {ist diizeye taginmistir.

Tiirkiye i¢ hat pazarinda yasanan bu gelisim, Tiirkiye’de yolculuk
aligkanliklariin degismesine de yol agmistir. Artan rekabet ile birlikte diisen bilet
fiyatlar1, diger tasima sistemlerini kullanan yolcularin havayolu ile seyahat etmeye
baslamasini saglamistir. Yolcu talebindeki artig, atil durumda olan veya kapasitesi
diisik olan havaalanlarinin  kullanilmaya baglanmasina veya kapasitelerinin

arttirilmasina neden olmustur.

Havayolu hizmet siireci i¢inde, yolcular havaalanina giris yaptiklar: andan, inis
noktasinda havaalanindan ¢ikis yaptiklar1 ana kadar birgok farkli hizmet almaktadirlar.
Bu hizmetler kimi zaman ugus yapilan havayolu isletmesinin kendisi tarafindan
sunulmakta kimi zaman da havayolu isletmesinin tedarik¢ileri veya devlet tarafindan
saglanmaktadir. Fakat havayolu miisterisi aldig1 hizmeti biitiinlesik tek bir hizmet olarak
kabul etmekte ve miisterinin bu siire¢ boyunca yasadigi tiim tatmin ya da tatminsizlikler

ilgili havayolunun hizmet kalitesini ve miisteri tatmini dogrudan etkilemektedir.
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Bu kapsamda; arastirma yapilan havayolu isletmesinin ugus oncesi, ugus esnast
ve ucus sonrasindan sunmus oldugu hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla 6-10
Agustos 2007 tarihleri arasinda Atatiirk Havalimam I¢ Hatlar Bagaj Alim Bolgesi’nde
yapilan bu arastirma, yolcularin, havayolu hizmet siireci i¢inde yer alan hizmetlerin

kalitesine dair beklenti ve algilamalarini ortaya koymaktadir.

Arastirmaya katilan yolcularin arastirma yapilan havayolu isletmesinin hizmet
kalitesi ile ilgili yaptig1 degerlendirmeler sonucunda en biiyiik kalite bogsluklarinin
sirastyla; ucus saatinde dakiklik, ucaktaki tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi,

havaalan girigsinde giivenlikte bekleme siiresi hizmetlerinde yasandigi goriilmiistiir.

Havayolu tagimaciligimin, diger tasimacilik sistemlerine gore tercih
edilmesindeki en O©nemli etkenlerden bir tanesi havayolu tagimacilifinin diger
tasimacilik sistemlerine gore daha hizli olmasidir. Havayolu tagimaciliginin bu 6zelligi,
havayolu ile seyahat eden yolcularin zamana duyarli olduklarin1 géstermektedir. Bu
nedenle havayolu isletmeleri yeterli kaynak ve teknik hizmet, etkin planlama,
tedarikgilerle iyi isbirligi ve egitimli personel ile kontrol edilebilen degiskenlere bagl
olan gecikmelere karsi Onlemler almali ve uguslardaki gecikme siirelerini en aza
cekmeye calismalidirlar. Havayolu isletmeleri, gecikmeye neden olan konu basliklarini
gecikme kodlart bazinda incelemeli, gecikme nedenlerini Onem sirasina gore

iyilestirerek ‘dakiklik’ performansini miisteri tatminini saglayacak diizeye tagimalidir.

Ucgakta yer alan tuvalet ve lavabolar her ucus dncesinde yer hizmeti igletmesinde
gorevli kisiler tarafindan temizlenmektedir. Bu temizlik igleminin belirlenen standartlar
dogrultusunda yaptirilmasinin saglanmasi, temizligin kabin gdrevlileri tarafindan
diizenli kontrol edilmesi ve temizlik ile ilgili yasanan sikintilarin analitik bir bigimde
takip edilerek hizmeti sunan yer hizmeti igletmesi ile paylagilmasi, hizmet siirecinde

yasanan bu kalite boslugunun ¢6ziime kavusturulmasinda énemli rol oynayacaktir.

Aragtirma sonucunda, havaalani girisinde giivenlikte bekleme siiresi ile ilgili en
cok sikint1 yasanan iic meydanin Samsun, Kayseri ve Diyarbakir meydanlar1 oldugu

goriilmiistiir. Bu meydanlarin i¢ hatlarin 6zel havayolu isletmelerine agilmasi dncesinde
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yogun bir hava trafigine hizmet vermemeleri, son yillarda artan i¢ hat trafigine cevap
verememelerine yol acmis ve bu meydanlarda hizmet kalitesi ile ilgili sikintilar
yasanmustir. Son yillarda Yap-islet-Devret yontemiyle biiyiik havaalanlarma ait terminal
binalarmin isletim hakkinin 6zel sektére devredilmesi egiliminin kiigiik 6lgekli
havaalanlarinda da uygulanmasi bu havaalanlarina ait terminal kapasitelerinin ve
Ozelliklerinin iyilestirilmesini ve havayolu hizmet siirecinde havaalani ile ilgili miisteri

tatminsizliklerinin en aza indirilmesini saglayacaktir.

Yapilan arastirmada, ugus Oncesi, ugus esnasi ve ugus sonrasi hizmet boyutlari
ayr1 ayr1 degerlendirildiginde ugus sonrasi ve ugus dncesinde yasanan hizmet kalitesi
bosluklarinin ugus esnasinda yasanan hizmetlere gore daha fazla oldugu goriilmiistiir.
Bu calisma, bir ¢ok hizmetin birbiriyle ¢ok siki bag i¢inde bulundugu havayolu
isletmelerinde, tedarik edilen hizmetlerin kalitesinin de son derece Onemli oldugunu
ortaya koymustur. Bu nedenle, havayolu isletmeleri hizmet tedarik ettigi yer hizmeti vb.

isletmelerle hizmet kalitesini artirmak amaciyla siirekli isbirligi icinde bulunmalidirlar.

Arastirmanin genel degerlendirme ile ilgili sorular1 incelendiginde, arastirma
yapilan havayoluna ait yolcularin genel olarak ucustan tatmin oldugu, ugus igin
Odedikleri paranin karsiligini1 aldiklarina inandiklari, beklentileriyle karsilastirildiginda
havayolunun performansinin beklediklerinden daha iyi oldugu, bir sonraki uguslarinda
havayolunu tekrar tercih edecekleri, dostlarina ve is arkadasglarina bu havayolunu
tavsiye edecekleri bilgisine ulasilmistir. Bu olumlu geri bildirimlerin yanisira yolcularin
tyilestirilmesini ve degistirilmesini talep ettigi ‘bagaj aliminda gecen siire’, ‘ikram
tirtinlerinin miktar1 ve yeterliligi’, ‘ug¢us saatindeki dakiklik’ konularinda hizmetlerin
iyilestirilmesi, hizmet kalitesinin {ist noktaya cikarilmasmni ve bu sayede miisteri

tatmininin artirilmasini saglayacaktir.

Giin gectikce bliyliyen Tiirkiye i¢ hat pazarinda ayakta kalmak ve biiylimek
isteyen havayolu isletmeleri, siirekli degisen miisteri istek ve ihtiyaclarini analitik
yontemlerle takip etmek ve bu yoOntemler sonucunda ortaya ¢ikan verileri
degerlendirerek aksaklik yasanan noktalar1 tedarikg¢ileri ile iyilestirmek ve gelistirmek

durumundadirlar.



EK 1- Anket

Sayin Miisterimiz,
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Sizlere daha iyi hizmet verebilmek amaciyla goriis ve degerlendirmelerinize biiyiik

Onem veriyoruz. Anketimizin amaci, siz degerli miisterilerimizin bir havayolu isletmesinden

bekledigi hizmet kalitesi ile isletmemizden almis oldugunuz hizmetin kalitesinin beklentilerinizi

karsilayip karsilamadiginin degerlendirilmesidir. Ankete gosterdiginiz ilgi ve destek icin

tesekkiir ederiz.

1- Buugusa ait agagidaki bilgileri doldurunuz.

Ucus Tarihi Ucus Numarasi

Kalkis Noktasi

Varis Noktasi

2- Yolculugunuzun esas amaci nedir?

is | | Ozel ‘ ‘

3- Bugiinkii ugusunuzda havayolu igletmemizi segmenizdeki 3 ana sebep nedir? (Sadece 3

sebep belirtiniz.)

Bu havayolu ile ge¢miste olumlu bir deneyime sahip olmamz

Ucus esnasindaki hizmetler

Odenen paranin karsihgini vermesi

En diisiik iicreti sunmasi

En uygun kalkis/varis saatlerine sahip olmasi

Mevcut tek ucus olmasi

Havayolunun imaji

Seyahat acentesi tarafindan tavsiye edilmesi

Sirketin seyahat birimi tarafindan tavsiye edilmesi

Kendim se¢cmedim / bilmiyorum

Diger (liitfen belirtiniz)
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4- Anketin bu bdliimiinde bir havayolu isletmesinin sunmasi gereken hizmetlerin nasil olmasi

gerektigi hakkinda sorular yer almaktadir. Caligmanin bu boliimii olmasi gerekeni ortaya

cikarmaya yoneliktir. Bu boliimdeki sorularla olmasi gereken durumu sizce en iyi sekilde

yansitan sayiyl daire igine almiz. En soldaki say1 (1) soruda ifade edilen hususa kesinlikle

katilmadigimzi, en sagdaki say1 (5) ise kesinlikle aymi fikirde oldugunuzu gostermektedir.

Kesinlikle ayn1 fikirde veya degilseniz bu hususlara yakin olan ve sizin diigiincenizi en iyi ifade

edebilecek diger sayilardan birini isaretleyiniz. (Ilgili hizmeti almadiysaniz liitfen o hizmetle

ilgili degerlendirme yapmayiniz.)

Bir Havayolu isletmesinden Beklentileriniz % E’ % g % % %
“El 2| 2| 2 |¥ 3
1 | Havaalam girisinde giivenlikte bekleme siiresi benim i¢in 6nemlidir 1 2 3 4 5
2 | Giivenlik sonrasinda check-in kontuarina yonlendirilme benim i¢in dnemlidir. 1 2 3 4 5
3 | Check-in kuyrugunda bekleme siiresi benim i¢in énemlidir. 1 2 3 4 5
4 | Check-in personelinin is bilgisi benim i¢in énemlidir. 1 2 3 4 5
5 | Check-in personelinin nezaketi ve yardimseverligi benim i¢in énemlidir. 1 2 3 4 5
6 | Check-in sirasinda el bagajlari ile ilgili bilgilendirme yapilmasi benim igin dnemlidir. 1 2 3 4 5
7 | Ugus karti aldiktan sonra boarding kapisina yonlendirilme benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5
8 | Boarding sirasinda ugusa kabul edilisteki rahatlik benim i¢in 6nemlidir. 1 2 3 4 5
9 | Boarding sonrasinda ugaga giderken otobiiste bekleme siiresi benim igin 6nemlidir. 2 3 4 5
10 | Ucaga binis sirasinda yonlendirme yapilmasi benim i¢in 6nemlidir. 2 3 4 5
11 | Ugus saatindeki dakiklik benim igin 6énemlidir. 2 3 4 5
12 | Ucusun tehirli olmasi durumunda bilgilendirme yapilmas: benim igin dnemlidir. 2 3 4 5
13 | Kabin i¢inin genel durumu benim igin 6nemlidir. 2 3 4 5
14 | Kabin i¢i havalandirmanin yeterliligi benim i¢in énemlidir. 2 3 4 5
15 | Ugcaktaki koltuklarin temizligi benim i¢in 6nemlidir. 2 3 4 5
16 | Tuvaletlerin ve lavabolarin temizligi benim i¢in 6nemlidir. 2 3 4 5
17 | Kabin ekibinin profesyonel goriiniimii benim i¢in énemlidir. 2 3 4 5
18 | Kabin ekibinin isteklerime / ihtiyaglarima yanit vermesi benim i¢in 6nemlidir. 2 3 4 5
19 | Kabin ekibinin nezaketi ve yardimseverligi benim i¢in dnemlidir. 2 3 4 5
20 | Kabin ekibine ugus boyunca ulagma imkani benim i¢in énemlidir. 2 3 4 5
21 | Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan bilgilendirilme benim igin dnemlidir. 1 2 3 4 5
22 | ikram iiriinlerinin miktar1 ve yeterliligi benim i¢in énemlidir. 1 2 3 4 5
23 | Ugaktan indikten sonra bagaj alim bolgesine erisim kolaylig1 benim i¢in dnemlidir. 1 2 3 4 5
24 | Bagaj aliminda gecen siire benim i¢in dnemlidir. 1 2 3 4 5
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5- Anketin bu bolimiinde havayolu isletmemizden almis oldugunuz hizmetlerin
degerlendirilmesine iliskin sorular yer almaktadir. Caligmanin bu bdliimii olmasi gerekeni degil,
mevcut olan durumu ortaya ¢ikarmaya yoneliktir. Bu boliimdeki sorularla almis oldugunuz
hizmetin durumunu sizce en iyi sekilde yansitan sayiy1 daire i¢ine aliniz. En soldaki say1 (1)
soruda ifade edilen hususa kesinlikle katilmadigimizi, en sagdaki say1 (5) ise kesinlikle ayni
fikirde oldugunuzu gostermektedir. Kesinlikle ayni fikirde veya degilseniz bu hususlara yakin
olan ve sizin diisiincenizi en iyi ifade edebilecek diger sayilardan birini isaretleyiniz. (Ilgili

hizmeti almadiysaniz liitfen o hizmetle ilgili degerlendirme yapmayiniz.)

Havayolu isletmemizin Hizmetleri Hakkindaki Diisiinceleriniz % E’ % g % % %
“El 2| 2| 2 |¥ 3
1 | Havaalan girisinde giivenlikte bekleme siiresi uzun degildi. 1 2 3 4 5
2 | Giivenlik sonrasinda check-in kontuarina yonlendirilme hizmeti iyiydi. 1 2 3 4 5
3 | Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzun degildi. 1 2 3 4 5
4 | Check-in personelinin is bilgisi yeterliydi. 1 2 3 4 5
5 | Check-in personelinin nazik ve yardimseverdi. 1 2 3 4 5
6 | Check-in sirasinda el bagajlari ile ilgili yeterli bilgilendirme yapildi. 1 2 3 4 5
7 | Ugus karti aldiktan sonra boarding kapisina yonlendirilme hizmeti yeterliydi. 1 2 3 4 5
8 | Boarding sirasinda ugusa rahat bir sekilde kabul edildim. 1 2 3 4 5
9 | Boarding sonrasinda ugaga giderken otobiiste bekleme siiresi uzun degildi. 1 2 3 4 5
10 | Ugaga binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterliydi. 1 2 3 4 5
11 | Ugus tam saatinde gergeklesti. 1 2 3 4 5
12 | Ugusun tehir nedeni hakkinda gerekli bilgilendirme yapildi. 1 2 3 4 5
13 | Kabin iginin genel durumu iyiydi. 1 2 3 4 5
14 | Kabin i¢i havalandirma yeterliydi. 1 2 3 4 5
15 | Ugaktaki koltuklar temizdi. 1 2 3 4 5
16 | Tuvaletler ve lavabolar temizdi. 1 2 3 4 5
17 | Kabin ekibi isinde profesyoneldi. 1 2 3 4 5
18 | Kabin ekibi isteklerime / ihtiyaglarima yanit verdi. 1 2 3 4 5
19 | Kabin ekibi nazik ve yardimseverdi. 1 2 3 4 5
20 | Kabin ekibine ugus boyunca gerekli oldugunda ulasabildim. 1 2 3 4 5
21 | Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan gerekli bilgilendirmeler yapildi. 1 2 3 4 5
22 | Ikram iiriinleri miktar1 ve cesit agisindan yeterliydi. 1 2 3 4 5
23 | Ugaktan indikten sonra bagaj alim bdlgesine kolaylikla ulasabildim. 1 2 3 4 5
24 | Ugaktan indikten sonra bagajlarimi kisa siire igerisinde aldim. 1 2 3 4 5




112

6- 5. soruda degerlendirdiginiz hizmetler arasinda en ¢ok gelistirilmesini gerekli gordiigliniiz 3

maddeyi yaziniz.

1. 2. 3.
Not: 7-13 nolu sorular arasindaki cevabinizi isaretleyiniz.
7- Bugiinkii ucusunuzla ilgili genel degerlendirmeniz:
Miikemmel Cok Iyi Iyi Orta Zayif

8- Bu ugus i¢in 6demis oldugunuz paranin karsiliginin alinip alinmadigi:

Kesinlikle aldim Aldim Kararsizim Almadim Kesinlikle almadim
9- Beklentilerinizle karsilastirdiginizda havayolunun performanst:
Bekledigimden ¢cok | Bekledigimden . Bekledigimden | Bekledigimden ¢ok
Bekledigim kadar
daha iyi daha iyi daha kétii daha kétii

10- Bugiinkii ugus deneyiminize dayanarak, bu havayolunu bir sonraki seyahatiniz i¢in secer

misiniz?

Kesinlikle secerim

Secerim

Secebilirim

Secmem

Kesinlikle secmem

11- Bugiinkii ugus deneyiminize dayanarak, bu havayolunu dostlariniza ve is arkadaglariniza

tavsiye eder misiniz?

Kesinlikle tavsiye

Tavsiye ederim

Tavsiye edebilirim

Tavsiye etmem

Kesinlikle tavsiye

ederim etmem
12- Ne kadar siiredir havayolu ile seyahat ediyorsunuz?
1 yildan az 1-2 yil 2-3yll 3-S5yl 5-10 yul 10 yildan fazla
13- Havayolu ile yilda kag kere seyahat ediyorsunuz?
1 2-5 5°den fazla
14-Cinsiyetiniz Erkek Bayan
15- Yas Grubunuz 16-25 26-34 35-44 45-54 55-64 65 ve iistil
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16-Ikamet ettiginiz sehir:

17-Isim Soyad:

18-Telefon / E-mail:

Degerli katkilarimiz i¢in tesekkiir ederiz!
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