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ONSOZ ve TESEKKUR

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gectik¢e artmaktadir. Bu alanda yapilan ¢aligmalarin
da buna paralel olarak arttig1 goriilmektedir. Artan dnem hizmet kalitesinin etkin
sekilde oOlgiilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmigtir. Hizmet sektoriinde onemli yere
sahip olan havayolu sirketleri, artan rekabet ortaminda ayakta durabilmek ve lider
olmak amactyla hizmet kalitesi 6l¢liimiine ve gelistirilmesine 6nem vermektedir.

Yapilan bu c¢aligmada havayolu hizmetlerinde hizmet kalitesinin dlglimiine yonelik
uygulanan Servqual Yontemi ile miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark
Olciilerek, miisteri goziinde kaliteyi olumlu ya da olumsuz etkileyen kalite boyutlari
belirlenmektedir.

Hizmet kalitesinin, havayolu sektoriinde 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi konusunda bana
calisma firsat1 veren degerli 6zel havayolu yoneticilerine, bana tezimin hazirlanmasi
sirasinda rehberlik eden degerli hocam Sn.Yrd.Dog.Dr. Kasim BAYNAL a, fikirleri
ile beni yonlendiren ve tesvik eden sevgili esim Ilker IBIK’e ve hayatim boyunca
beni destekleyen ve bugiinlere getiren babam Irfan AKTAN’a ve annem Aysel
AKTAN’a sonsuz minnet duygularimi sunarim.
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REKABET ORTAMINDA HiZMET KALITESININ ONEMI VE BiR
HAVAYOLU iSLETMESINDE HIZMET KALITESININ
GERCEKLESTIRILMESINE YONELIK BiR UYGULAMA

Ozge AKTAN IBIK
Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi Ol¢iimii, Servqual Yontemi

Ozet: Giiniimiizde hizmetlerin kaliteli olmasi tiiketici ihtiyaglarmin karsilanabilmesi
cok onemli bir 6zelliktir. Havacilik sektoriinde kaliteli hizmet, piyasa ekonomisinin
ve rekabetin zorlu kosullarinda varolmanin geregi olarak kabul edilmektedir. Bu
nedenlerden dolay1 hizmet kalitesinin Olgiilmesi gereklidir. Bu ¢alismada 6zel bir
havayolu isletmesinin Servqual Yontemi ile hizmet kalitesi Ol¢iilmiistiir. 320
miisteriye uygulanan anketler degerlendirilerek, miisterilerin algilar1 ile ideal
havayollarindan beklentileri arasindaki farklar 5 hizmet kalitesi boyutu gercevesinde
incelenmistir. Demografik 6zellikler ile Servqual ortalamalar1 arasinda korelasyon
analizi, farkli sehirlere ugan miisteriler ile hizmet kalite boyutlarina gére Servqual
ortalamalar1 arasinda ANOVA analizi yapilarak anlamli bir fark olup olmadig1 ortaya
konmustur. Calismanin sonunda miisterilerin 6nem verdikleri boyutlar ile sirketin
gelistirmesi gereken noktalar ortaya konmustur.
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THE IMPORTANCE OF SERVICE QUALITY IN COMPETITIVE
ENVIRONMENT AND AN APPLICATION TOWARDS THE REALIZATION
OF SERVICE QUALITY IN AN AIRLINES CORPORATE

Ozge AKTAN IBIK
Keywords: Service, Quality, Service Quality Measurement, Servqual Method

Abstract: Today, popular services should meet the needs and demands of
consumers, in other words, it is a must for services to be of good quality. High
quality service in airlines sector is considered to be the essential for existence in the
harsh conditions of market economy and competition. Therefore, quality of service
should be measured. Within this study, service quality of an private airline corporate
has been measured by Servqual Method. Analyzing through the surveys applied to
320 customers, the differences between customer perceptions and expectations of
ideal airlines corporate have been examined within the framework of 5 service
quality dimensions. It has been put forth whether there is an expressive difference
between demographical properties and Servqual averages by realizing correlation
analysis, and between costumers flying to different cities and Servqual averages
according to service quality dimensions realizing ANOVA analysis. As a result of
the study, the points to which customers attach importance and on which the
company should lay emphasis have been found out.
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1 GIRIS

Hizmet sektoriiniin 6nemi, tiim diinya ulusal ekonomileri i¢inde giin gectikge hizla
artmaktadir. Bu Onem sayesinde kalite uygulamalarinin hizmet sektoriinde ele

alinmasi1 zorunluluk haline gelmistir.

Hizmet icin yapilan ¢alismalarin nasil bir sonu¢ verdigini anlamak ve
degerlendirmek icin kalitenin Olciilebilir olmasi1 gerekmektedir. Literatiirde yer alan,
havayolu hizmetlerinde kalite dl¢ciimiine yonelik olarak gelistirilen, gecerlilik ve
glivenilirligi ispatlanmig Olgeklerin 1518inda yapilan ¢alismalarda yaygin olarak
kullanilan temel degiskenler, miisterilerin beklentileri ve algilaridir. Literatiirde
hizmet kalitesi Olglimiinde pek cok modelden bahsedilmesine karsin, ampirik
calismalarda yaygin olarak kullanilan model Parasuraman ve arkadaglarinin
gelistirdigi Servqual Yontemi’dir. Model temel olarak miisterilerin beklentileri ile
algilarint giivenilirlik, zamaninda ve hizli hizmet, giivenlik, somut ogeler ve
miisteriyi anlama seklinde 5 ana boyutta Olciilebilir hale getirmekte, algilar ile
beklentiler arasindaki farki hizmet kalitesi gostergesi olarak kabul etmektedir. Algi
ve beklenti arasindaki farkin sifir ve pozitif bir deger almasi miisterinin memnun

oldugunu gostermektedir.

Bu uygulamada Servqual Yontemi kullanilarak oncelikle yolcularin bakis agist ile
havacilik sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilmistir.
Servqual Yontemi ile XYZ Air Tasimacilik AS.” nin hem boyut bazinda hem de

agirlikli Servqual skorlart hesaplanmustir.

Calisma dort ana boliimden olusmaktadir. Giris boliimiinde ¢alismanin 6nemi, amaci
ve tezin icerigine kisaca deginilmistir. ikinci béliimde hizmet ve hizmet sektoriinden
bahsedilmistir. Ugiincii béliimde kalite ve hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin
Olgiim teknikleri ve uygulamaya yonelik teorik yapr agiklanmigtir. Dordiincii

bolimde XYZ Air Tasimacilik AS. i¢in yapilan uygulama yer almaktadir. Bu



boliimde caligmanin amaci, 6nemi, sinirlamalar, anket yapisi, 6rneklem yontemi ve
daha sonra analizlere yer verilmistir. Analiz Oncesi verilerin giivenilirligi test
edilmistir. Daha sonra ANOVA ve Korelasyon analizi yapilarak, bulgular ortaya

konmus ve Onerilere yer verilmistir.



2 HIZMET KAVRAMI VE HiZMET SEKTORU

2.1 Hizmet Kavrami

Hizmet; bir bagka insanin ihtiyacini gidermek icin belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir fiziki malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir
(Oztiirk, 1998). Somut bir iriin kolayca tasvir edilip, biiyiikliigii, olustugu maddeler

aciklanabilir. Hizmet ise kolayca gosterilemez ve satis i¢in vitrine koyulamaz.

Hizmet miisteriye sunulan faydalardir. Baz1 faydalar fiziksel, bazilar1 psikolojik,
bazilar1 da soyuttur. Hizmet kavramini soyutlugu bazi gii¢liikler olusturmaktadir.
Bunlarin basinda hizmet kavramina iliskin O6zelliklerin Glglimlenmesindeki ve

algilanmasindaki zorluklar gelmektedir.

Hizmet karmasik bir kavramdir. Kelime olarak bir ¢ok anlama gelir. Eger bir satici
iriinii, bir miisteriye satarken misterinin ihtiyaglarin1 karsilayabiliyorsa iiriinii

hizmete doniistiirebilir.

2.2 Hizmetlerin Onemi

Hizmet sektorii, giiniimiiz ekonomisinde ana faktordiir. Hizmet sektorii, ayni

zamanda diger yonlerden 6nemli katkilar sunmaktadir:

e insanlar, hizmetlere iiriinlere verdikleri kadar deger vermektedir.

e Hizmet firmalarinca iiretilen deger, mal {ireten firmalarca iiretilen degerlerle
kiyaslanabilir hatta bazen daha yiiksek degerdedir.

e Hizmet sektorli, iirlin sektorii kadar kapital yogunlagmasidir ve bazi hizmet
endiistrileri, yiliksek teknolojiye sahiptir.

e Hizmet endiistrileri, liretim gibi egilim gdstermektedir ve hizmet firmalar

yeterince biilyiik ve alicilar1 tatmin edici gériinmektedir.



e Hizmet endiistrileri, gelirdeki reel artisin devamini desteklemek i¢in verimlilik

artisini getirmislerdir.

2.3 Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin dort temel 6zelligi su sekildedir Karahan (2000):

e Soyut olma.
e Standardize Edilememe.
e Hizmetler ayn1 anda iiretilir ve tiiketilirler.

e Miisteriler iiretim islemine katilirlar.

Hizmet sektorii, insan gruplariyla dogrudan iliskili bir sektordiir, hata yapma
olasiliklar1 ¢ok yiiksektir. Ciinkii miisteri ile direkt temas s6z konusudur. Hizmet

sektorii cok daha fazla rekabet i¢indedir.

2.4 Hizmetler ve Fiziksel Uriinlerin Farklar

Hizmet kavramini, fiziksel mallardan farkl kilan bazi 6zellikler, hizmetlerin daha 1yi
kavranmasin1 saglayacaktir. Tablo 2.1 de hizmet ile fiziksel iiriinler arasindaki

farklar goriilmektedir.

Tablo 2.1 Hizmetler Ve Fiziksel Uriinlerin Farklari

Fiziksel Uriinler Hizmetler

Somuttur Soyuttur

Homojendir Heterojendir

Uretin ve Dagitim tiiketimden ayrilmistir Uretim, dagitim ve tiiketim birlikte
gerceklesir

Bir nesnedir Bir aktivite veya iglemdir

Ana boliimii fabrikada iiretilir Ana boliimii alict satici iliskisinde iiretilir.

Miisteriler liretim islemine katilmazlar Miisteriler iiretime katilirlar

Stoklanabilirler Stoklanamazlar

El degistirirler El degistiremezler




2.5 Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Hizmet isletmeleri, her endiistrilesmis iilkede ekonomik faaliyetlerin 6dnemli bir
boliimiinii olusturur. Hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin ekonomideki yeri ve
hacmi arttikca, bu alanda egitim almis insanlarin ¢ogunun istihdam edilecegi
ekonomik sektorii ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla, hizmetler iiretim ve istihdam
acisindan Onemle durulmasi gereken bir faaliyet alanidir. Hizmet sektoriiniin

ozelliklerini agagidaki gibidir :

e Miisteri ile is goéren arasinda yiiz yiize iliski vardir: Yiiz yiize iliski hizmet
organizasyonunda uygulanacak kalite programinda insan iliskileri konusuna iist
diizeyde oncelik ve 6nem verilmelidir.

e (ok sayida insan vardir: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarda miisteridir. Miisterilerin
tercihlerini, alisgkanliklarini, sevdiklerini ve sevmediklerini, arzu ve ihtiyaglarin
ortaya ¢ikartilmasi cok dnemlidir.

e Cok sayida ve miktarda para aligverisi yapilir: Cok sayida insan giinlik ve
haftalik para aligverisi yapar. Bunun sonucunda insan hatasina maruz kalabilecek
cok sayida belge iiretilir.

e Hizmet kusurlari: Insan kusuru, ekipman kusuru ya da her ikisinden birden
kaynaklanabilir.

e Degiskenlik tizerinde fabrikada oldugu gibi mekanik kontroller yoktur. (Ardig,
1998)

2.6 Hizmetlerin Gelismesi

Hizmet pazarlama organizasyonlari, basarilar1 i¢in mevcut hizmet tliriinlerine devaml
giivenemezler. Yeni hizmetler gelistirmeleri gereklidir. Bunun bazi sebepleri
sunlardir.

1. Rekabette kalabilme ihtiyaci

e Pazardaki degisen gereksinimlere ayak uydurabilmek kadar simdiki satis

basarisini koruyabilmek i¢in yeni hizmetler gereklidir.



4.

Portfoyden elenen iiriinlerin yenileri ile degistirilmesi.

Satiglart diisen ve demode olmus friinlerin yerine yeni hizmet Tiriinleri
tanitilmalidir.

Fazla kapasiteyi kullanilir hale getirmek.

Yedek kapasitenin avantajin1  kullanmak i¢in yeni hizmet iiriinleri

tanitilmalidir.

Mevsimsel Dalgalanmalar1 diizeltmek

Bazi hizmet organizasyonlari, turizm gibi mevsimsel satiglara sahip olabilir.

Yeni hizmet iirlinleri satiglardaki dalgalanmalar1 gidermek i¢in tanitilabilir.

Risk Azaltma

Yeni hizmet iirlinleri, mevcut satislar1 dengede tutmak i¢in tanitilabilir.

Yeni Firsatlardan Yararlanmak

Yeni firsatlar, bir rakibin pazar disina diismesi veya degisen miisteri

ihtiyaclari ile olusabilir.



3 HIZMET KALITESI

3.1 Kalite Tanimi

Her hizmet kurulusunun sundugu hizmetlerinin kalitesi bir degildir. Belki de bu
durumun en 6nemli nedenlerinden biri de, hizmet kalitesinin kime gore iyi ya da kotii
oldugudur. Nitekim, temelde birlesilen bir goriise gore, kalite, yalnizca “belirli
ozelliklere uygunluk” olmayip, yonetici bakis agisindan, tiiketici bakis acgisina

gecisle, kisaca “miisteri 6zelliklerine uygunluk”la ilgilidir (Parasuraman, 1988).

Konuya degisik bir acidan bakildiginda; “Kalite, miisterinin beklentisi ile icra edilen

hizmet arasindaki mukayeseden ibarettir” denilebilir (Parasuraman, 1985).

Kalite, mal ve hizmetin miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsilama derecesidir.
Bir mal ya da hizmetin kaliteli olup olmadigi, onun miisteriyi ne derece tatmin

ettigine baglidir (Uygug, 2001).

Gergeklesen  hizmetin  kalitesinin,  tiiketicinin  verilen hizmeti  algilayip
degerlendirmesi sonucunda belirlendigi de dikkate alindiginda hizmet kalitesi,
tiiketicilerin mevcut hizmetten beklentileri ile algilarimin  farki  sonucunda
olugsmaktadir. S6z gelisi; bir ugak yolculugu sirasinda, yolcunun (miisterinin) aldigi
kabin hizmetlerinden algiladig1 kalite, beklentilerinin altinda kaldig1 takdirde,
tilkketicide olas1 bir tatminsizlik, potansiyel bir memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacak ve
bunun sonucunda miisteri, s6z konusu hizmetin kalitesini diisiik olarak

degerlendirecektir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC), kaliteyi, “ bir mal veya hizmetin,
tilketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak tanimlamaktadir. Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO) tanimma gére, “Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli

gereksinimleri karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.”



(Simsek, 2001). Bu ve benzer tanimlarin hemen hepsinde yer alan ortak 6zellik ise,
iriin/hizmetlerin - miisteri istek ve ihtiyaglarim1 karsilamasidir. Tanimlardan
anlasilacag tizere, kalite mutlak anlamda en iyi degildir. Bireylerin beklentilerine ve
kaliteyi algilayiglarina gore degismektedir. Cok boyutlulugu, kaliteyi bir bilesim
olarak ortaya c¢ikarmaktadir. Kalite i¢in, bir {irlin/hizmet hakkinda miisteri ya da
kullanicilarinin bir yargisidir da diyebiliriz. Miisterilerin beklentilerine bagl olarak
kalite kavrami topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, zevk ve aligkanliklarina gore

degisen bir kavramdir.

“Miisteriler hizmet kalitesini, ne istedikleri veya umduklar1 ile ne aldiklar1 veya

algiladiklar arasindaki kiyaslama ile degerlendirir.” (Parasuraman, 1988).

Baska bir deyisle, organizasyon kaliteye ulasmak i¢in miisteri beklentileri belirlemeli
ve bugilin ve gelecekte bu beklentileri karsilamali ve hatta miisteri beklentilerinin

Otesinde bir hizmet seviyesine ulasarak, beklentileri asabilmelidir.

Kalitenin tanimindaki miisteri bakis agisi, hizmet kalitesi diigiiniildiigiinde 6zellikle
Oonem kazanmakta ve miisterinin slirekli degisen istek ve ihtiyaglarmin karsilanmasi
ya da gecilmesi, daha da karmasik ve belirsiz bir faaliyet olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Hizmetler, nihayetinde organizasyonel performanslar olduklari i¢in, ayni kalite
seviyesini siirdiirebilir olmak kesinlikle kolay degildir. Hizmet kalitesi, iiretim
sektorlerinde oldugu gibi, belirli bir ortamda kontrollii kosullar altinda iiretilerek
eksiksiz ve hatasiz olarak miisteriye ulastirilamaz. Hizmet performansi, ¢alisanlara

ve miisterilere gore ve giinden giine degisiklik gosterebilir.

Pek c¢ok hizmet sektoriinde, kalite, hizmetin sunulmasi esnasinda, genelliklede
miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu sebeple, hizmet
kalitesi bliylik oranda personelin performansina baglidir ki personelde bir fiziksel
malin girdi ve ¢iktilar1 kadar kontrol edilebilir bir olgu olmay1p, sosyal, psikolojik ve

hatta politik etkilesimli, orgiitsel bir kaynaktir.



3.2 Kalitenin Onemi

Daha 6nceki boliimlerde incelenen hizmetin yapisi geregi olusan farkliliklar, hizmet
stirecinde “Kalite kavrammi” on sayfaya cikarmaktadir. Konu ile ilgili bazi
aragtirmalarin sonuglarina ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bazi yoneticilerin
goriislerine gore Parasuraman, (1987); verilen yiiksek kaliteli hizmetin, diger bir
deyisle hizmet kalitesinin artmasinin, hedef pazar paylasimi, yatirimlarin geri
doniisii, hizmet maliyetlerinin diismesi, verimliligin artmasi, v.b. gibi bir ¢ok hususta

Olgiilebilir stratejik faydalart bulunmaktadir.

Bunun yani sira, ABD’de yapilan bir aragtirmaya gore; hizmet dis1 iiretim sektoriinde
her dort is¢iden biri hi¢ bir sey iiretmemekte, tiim mesaisini diger is¢ilerin yapmis
olduklar1 hatalar1 diizeltmekle harcamaktadir. Benzer kayiplarin hizmet sektoriinde
de gerceklesecegi diisiiniildiigiinde, zaten yapisi itibariyle cok daha soyut kavramlar
iceren ve Olcililmesi ve kontrol altina alinmasi gii¢ performans kriterleri igeren hizmet

sektorlerinde daha iyi bir tablo beklemek muhtemelen fazla iyimserlik olacaktir.

Hizmeti tiiketici arzusu, istek ve ihtiyaclarina gore tasarlayarak, faaliyetleri kesintisiz
bir sekilde siirdiirebilecek yeterlilik ve icerik sahibi hizmet sunumu sistemleri
kurarak; ¢alisanlarin egitimlerine 6zen gosterip, performanslarini en uygun bigimde
yonlendirerek ve olabildigince verdikleri hizmetleri yeterlilikleri ile ters orantili
bicimde kontrol altinda tutarak; kontrol sonuglari, miisteri geri beslemesi ve
uygunsuzluklarin analizi gibi veri kaynaklar1 kullanilarak siirekli hizmet iyilestirmesi
gergeklestirilerek, yalnizca “hizmet kalitesi” ne ulasilmakla kalinmayacak, miisteri
sadakati elde etmek suretiyle diisiik hizmet maliyetleri ve uzun vadeli yiiksek kar

marjlarina da kavusulacaktir.

3.3 Kalitenin Boyutlari

1984 yilinda D. Garwin, kalitenin 8 boyutunu tanimlamistir. Bu boyutlarin, hizmet

kalitesi agisindan yorumu ise asagida verilmistir Bozkurt (2001):



Performans: Hizmet 06zelliklerinin, tanimlanan limitler i¢inde hatasiz olarak
miisteriye sunumu. (Ornek; Havayolu sirketinin, miisterisini belirlenen kosullarda

istenilen noktalar arasinda tasiyabilmesi.)

Diger Unsurlar: Hizmet sunumunu ve alimini kolaylagtiran ve miisteri agisindan daha
cekici hale getiren ozellikler. (Ornek; Havayolu sirketinin ugus esnasinda tatmin
edici bir yemek ve igecek servisi sunmasi, kabin personelinin nezaket ve giiler yiizii,
check-in esnasinda miisterilerin bekletilmemeleri icin gelistirilen bir numarator

sistemi, v.b.)

Uygunluk: Sunulan hizmetin yasal mevzuata ve standartlara, miisteri ile yapilan
anlasmaya ve diger gereksinimlere uygun olmasi. (Ornek; Havayolu ucak bakim
faaliyetlerinin JAR-145 uygunlugu, yonetim sisteminin AS 9000 uygunlugu,
konvansiyonel sartlar altinda satilan bilette belirtildigi siirelerde tasimacilik

faaliyetinin gerceklestirilebilmesi, v.b.)

Giivenilirlik: Verilen hizmet siiresince, hizmetin igerigi ve Ozelliklerinin miisteri
bilgisi ve istegi disinda degismemesi, miisterinin hizmeti her zaman hangi kosullarda

alacagini biliyor olmasi.

Hizmet Siirekliligi: Hizmetin performans ozelliklerinin siirekliligi ve devamlilig.

(Ornek; Havayolu sirketinin yolcu servislerini kesintisiz olarak saglayabilmesi)

Veri Geri Beslemesi: Miisteri sikayetlerinin ve begeni bilgisinin alinmasi, islenmesi,
hizmet siire¢lerinin revizyonunda kullanilmast ve sikayet kaynaklarinin ortadan
kaldirilmasi. Bu siire¢ sonunda, mutlaka miisteriye geri doniilerek yapilan
faaliyetlerin sonuglar1 hakkinda bilgi edinmesini saglayacak bir sistem kurulmalidir.
(Ornek: Cift Yonlii Miisteri Iligkileri)

Estetik: Sunulan hizmetin 5 duyuya birden hitap edebilmesi.

Imaj (Imge): Miisteri gdziinde sunulan hizmetin ve organizasyonun degeri.
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3.4 Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da bu

beklentileri asma yetenegidir (Oztiirk, 1996).

Diger bir tanima gore, “hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya da

karsilanmasidir’(i¢oz, 2005).

Hizmet kalitesi ana temalari :

e Hizmet kalitesi, miisteriler i¢in degerlendirmede {iriin kalitesinden daha zordur.

e Tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalari, ger¢ek hizmet performansi beklentileri
ile karsilastirilmasi sonucudur.

o Kalite degerlendirmeleri tamamen hizmet ¢iktis1 ile yapilmaz; ayrica hizmet

teslimi islemi degerlendirmelerini igerir.

Hizmet kalitesinin 6nemi kiiciimsenmemelidir. ABD’de bir arastirma firmasinin

yaptig1 ¢aligmalar sunlar1 gostermistir.

e Normal bir sirket memnuniyetsiz miisterilerinin % 96’simnin  sikayetlerini
bilmemektedir. Her alinan sikayette, problemi olan miisteri sayis1 26 kisidir.
Bunlardan 6 tanesi ciddidir.

e Sikayette bulunan miisterilerden yarisindan fazlasi eger problem c¢oziiliirse
yeniden firmayla calisacaklarini belirtmektedir. Miisteri probleminin ¢abucak
giderildigini goriirse bu oran % 95’e yiikselmektedir.

e Normalde problemi olan bir miisteri bunu diger 9 veya 10 kisiye bildirmektedir.
Problemi memnun edici bir bigimde ¢dziilen miisteri bunu sadece diger 5 kisiye

bildirmektedir.

Verilen yiiksek kaliteli hizmet, simdiye kadar olusturulmus en iyi pazarlama vasitast;

siradan bir hizmet ise unutulmay1 hak etmenin en iyi yoludur.
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3.5 Hizmette Kalite Kontrol

Tiim istatistiksel metotlar ve prosediirler, imalat ve hizmet sektorlerindeki
problemlerin ¢oziimii icin de kullanilabilir. Ancak bu iki sektore iliskin kalite
ozellikleri arasinda bazi farklar vardir. Uriiniin miisterinin  fonksiyonel
gereksinimlerine gore tasarlanmasi ve hizmeti veren gorevlinin memnun edici

bicimde davranmasinin saglanmasi gereklidir.

Havacilik sektoriinde rakamlarla ifade edilebilen amaglardan biri, bir kisiyi bir
sehirden digerine arzu edilir bir siirede ulastirmak olabilir. Bunun basarilabilmesi
icin ve ucagin bu mesafeyi ongoriilen siirede alabilmesi i¢in; gerekli hiz1 yapabilecek
sekilde tasarlanmig olmast veya dogru tarifeler olusturularak ugaklarin zamaninda
havalanmalar1 ve yere inmelerinin saglanmasi gibi ¢dziimler iiretilebilir. Iki sehir
arasinda gerceklestirilen tasima siiresinin tarifede belirtilen siireden ne kadar saptigi
Olciilebilir ve bu sapmanin muhtemel nedenleri belirlenebilir. Ancak miisteri
memnuniyeti, dl¢lilmesi o kadar kolay olmayan diger davranissal faktorler tarafindan
etkilenebilir. Ornegin hosteslerin ya da bilet acentesinin miisteriye nasil davrandig

onemli olabilir.
Tiim bu faktorler miisteri memnuniyetine tesir edebilir ve bu nedenle de miisterinin
gelecek yolculugunda yeniden bu havayolu ile ugup ugmama kararinda etkili olabilir.

Bu bakimdan hizmetin nasil yerine getirildigi olduk¢a 6nemli bir konudur.

Miisteriden saglanan bilgi miisteri memnuniyetini saptayabilmek i¢in kesinlikle

gereklidir.
3.6 Hizmet Kalitesi Modeli
Parasuraman-Zeithaml-Berry tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeline gore,

beklenen hizmeti, yani bir miisterinin hizmetten beklentilerini, kisinin ge¢mis

deneyimleri, kisisel gereksinimlerini ve agizdan agza iletisimler belirlemektedir.
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Beklenen hizmet diizeyini belirleyen faktorler, hizmet isletmesi tarafindan miisteriye

iletilen ¢esitli mesajlar olusturmaktadir.

P.Z.B., aragtirmalar sonucunda asagida gosterilen sonuglara ulagmislardir.

Bir hizmet isletmesinin kendisini farkli kilmasinin en 6nemli yollarindan biri de
rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet sunabilmesidir. Tiim arastirmalar, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkiledigini gostermektedir. Bu da

miisterinin satin alma istek ve ihtiyaclarini etkilemektedir.

Glinlimiiz isletmeleri, yliksek hizmet kalitesinin kendilerine dnemli 6l¢iide rekabet
avantaj1 kazandiracagini ve bunun da satig/kar performansini artiracagini bilmektedir.
Burada onemli olan, misterilerin hizmet kalitesi beklentilerini asmaktir. Bu
beklentiler, gegmis deneyimlere ve isletmenin reklamlarina dayanmaktadir. Miisteri
baglilig1, bir anlamda kaliteyi 6lgmede en iyi yol durumundadir. Buna bagli olarak
tiretici igletmelerin kalite hedefini sifir hata, hizmet isletmelerinin hedefini ise sifir
miisteri kayb1 olusturmaktadir. Dolayisiyla, hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi

yaratma ve siirdiirme bakimindan miisterilerin 6nemli bir rolii ve etkisi vardir.

Hizmet kalitesinde miisteri profili: Miisteriler, hizmetin kalitesi hakkinda fikir sahibi
olmak i¢in somut ipuclari bulmaya; hizmetin verilecegi yerden, hizmeti veren
insanlardan, ekipman, sembol ya da fiyattan yararlanmaya ¢alismaktadir. Onceleri
giiler yiiz ile yapilan hizmetler miisteriyi memnun etmek i¢in yeterli iken,
giiniimiizde baz1 hizmet igletmeleri, hizmet garantisi sunarak pazarda kendilerini
daha da farklilasmaktadir. Buna oOrnek olarak; havacilik hizmetinde, memnun

olmayan miisteriye indirim, bedava hizmet ya da para iadesi sunulmaktadir.
Hizmet garantisi, isletmenin kalitesi ile ilgili hazirlanan reklamlar, ¢alisanlara verilen
onem ve ¢alisanlarin isletmeyi benimsemesi ile sadik miisteri temelini olusturmada,

olduk¢a 6nemli etkendir.

Hizmetlerde kalitenin degerlendirilmesi miisteri ile hizmeti veren personelin karsi

karsiya geldigi yani hizmetin verildigi anda yapilmaktadir.
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Hizmet kalitesi belirleyicileri:  Kalite, miisterilerin hizmet konusundaki
beklentilerinin timii olarak tanimlandiginda, bu beklentilerin ¢esitli boyutlarinin

oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin tiim hizmet dallar i¢in beklentileri on degisik boyutta toplanmaktadir:
Bina, esya, kullanilan malzeme gibi somut 6geler, hatasiz ve zamaninda islem,
miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap verebilme, personelin bilgi ve deneyimi, nezaket,
diiriistliik, kolayca ulasilabilirlik, gliven ve iletisimdir. Bu boyutlar ile miisteriyi

tanimak ve anlamak gereklidir.

3.7 Hizmet Kalitesini Arttirmakta Karsilasilan Engeller

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda g¢esitli engellerle karsilasilmaktadir:

1. Goriiniirliik eksikligi, yani hizmeti sunan taraf varolan hizmet Kkalitesi
eksikliginin farkina varmakta zorlaniyor. Ciinkii tiiketiciler yani hizmeti alan
taraf eger hizmetten memnun kalmadiysa farkli tepkiler gosteriyor. Bunlarin
bliyiikk bir kism1 memnun kalmadiklar1 hizmetten vazgeciyorlar geri kalan
diisiik oranli tiiketici kitlesi ise sikayetlerini dile getiriyor.

2. Kalite probleminin hizmetin sunumunun hangi asamasinda oldugunun
belirlenememesi.

3. Hizmet kalitesini artirmak i¢in gerekli olan zamanin uzun olmasi.

4. Hizmetin dagitiminda meydana gelen belirsizlikler. Insan faktorii &ne

cikmaktadir. Hizmeti sunan personeller agisindan da farkliliklar olusmaktadir.
3.8 Kaliteli Hizmete Ulasmak I¢in Gerekenler
Kaliteli hizmete ulagsmada hedef pazara ve miisteriye odaklanmak, agik bir hizmet
kalitesi goriiniimii ortaya koymak, iyi yetistirilmis ve motive edilmis personellerle

caligmak gerekmektedir.

Gelismekte olan isletmelerde hizmet kalitesine ulagmak igin asagidaki sartlar

yonlendirici olmaktadir Thomson (1985):

14



10.

11.
12.

13

. Yoneticilerin liderlik 6zelligine, zor hedefleri formiile etme, planlama ve

departmanlara sorumluluk alanlarina gére dagitma 6zelliklerine sahip olmasi
gerekir.

Hizmet kalitesi stratejik gelismenin bir alanidir ve her konuda bir merkezi
yonetim s6z konusudur, kalite de bu merkeze odakli olmalidir.

Basarili hizmet isletmeleri miisteri odakli olmak zorundadir. Miisteri
ihtiyaglarin1 anlamali ve ¢6ziim bulabilmeli, miisteri beklenti ve fikirlerine
saygili olmalidir.

Kalite isletmedeki herkesin sorumlulugu olmalidir. Tiim ¢alisanlar kaliteyi
saglamak i¢in gerekli bilgi, kaynak ve otoriteye sahip olmalidir.

Yeni hizmet dizaynina yogunlagsmak gereklidir.

Siirekli iyilestirme (gelisme) temel kosuldur.

Hizmet kalitesini gelistirmelidir ki ardindan verimlilik ve kazancida
getirebilsin.

Benchmarking (kiyaslama) isletmenin temel politikalarindan biri olmalidir.
Sunulabilecek her tiir ¢esitlilik saglanmalidir. Bu bize hizmetin ve miisteri
beklentilerini daha gergek¢i olmasinda yardimer olur.

Isletme her tiirlii sikayeti ele almali ve sikayetlere yogunlasmalidir ¢iinkii bu
miisteri memnuniyetsizligini bulmak ve ¢6zmek i¢in bir aragtir.

Calisanlar arasinda saglikl iliskiler varolmalidir.

Miisteriler, calisanlar ve yoneticilerin var olan sorunlart bilmesi gerekir ki

gercekei hedeflere ulasmada hata yapilmasin.

. Uzun zamanl olusan basarili kalite gerceklere dayali bir kaliteyi getirecektir.

3.9 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler asagida goriilmektedir:

3.9.1 insan faktorii

Calisanlar ihtiya¢ duyulan diizeyde bir hizmet yerine getirmede isteksiz veya yetersiz

oldugu zaman hizmet kalitesi kotii etkilenir. Yerine getirme cabasi isteyerek caba

sarfetme olarak tanimlanabilir. Bu bireyin isine gosterdigi maksimum ¢aba ve 6zen
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miktar1 ve isten ¢ikarilmaktan veya ceza almay1 dnleyecek minimum ¢aba arasindaki

farktir.

Diger durumlarda hizmet saglayicilari istenen seviyede isi yerine getiremeyebilirler.
Bir organizasyon tecriibeli c¢alisanlart ¢ekecek kadar yeterli oranda maas
vermeyebilir veya personeli yeterince egitemeyebilir. Buna ek olarak, degisimlerin
sonucu olarak calisanlar daha 6nce hazir bulunduklar seviyeden daha iist seviyeye
cikamayabilirler. Bu faktorler ¢ogu hizmet endiistrilerinin tipik ozelligidir ve

bunlarin hepsi diisiik hizmet kalitesi getirebilir.

3.9.2 Hizmetin zamaninda yapilamamasi

Hizmetin zamaninda yapilmasi, miisteri tatmini agisindan son derece Onemlidir.
Hizmet siklig1 yiiksek ve servis stirekliligi kisa olan firmalar i¢in yiiksek rekabetin en
belirgin 6zelligi, miisteri bekleme zamanidir. Ciink{i miisteri benzer bir tedarik¢iden
her an benzer hizmeti almaya yonelebilir.

3.9.3 Fiziksel kolayliklarla ilgili 6zellikler

Hizmetin verilmesi ile ilgili fiziksel kolayliklar (bina, malzeme, dekor vb) miisteri

tatminini etkiler. Bir lokantanin dekoru, bir otobiis terminalinde bekleme yeri gibi.
3.9.4 Hizmet personelinin 6zellikleri

Hizmet personelinin gerekli, yeterli bilgiye ve yetenege sahip olmasi gereklidir.
Ornegin havaalaninda bilet satis ofislerinde c¢alisan personelin biletin nasil
kesilecegini ve miisterilerle nasil diyalog kurmasi gerektigini bilmesi gereklidir.

3.9.5 Uygun olmayan hizmet ozellikleri

Uygunsuzluk, ideal diizeyden sapmadir. Hizmet isletmelerinin amaci, miisteri

beklentilerini karsilayarak, kalite iyilestirme caligsmalarini ideal diizeye ulagtirmaktir.
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3.10 Hizmet Kalitesini Belirlemede Karsilasilan Problemler

Hizmet kalitesini belirlemede asagidaki problemler ile karsilagilmaktadir:

1. Yoneticilerin tiiketici beklentilerini 6nceden belirlemeleri ile tiiketici gergek

beklentileri arasindaki farkliliklar

Yoneticiler, kaliteyi gbz Oniine alirken, tiiketicinin yiliksek kalite olarak neler
isteyebilecegini 6nceden kolaylikla kestiremezler. Ornegin yapilan bir arastirma da

hava yollar ile seyahat eden yolcular, su ii¢ noktaya 6zen gosteriyor.

e [Kaybolan ¢antalara gosterilen 6zen ve dikkat

e Rotarli uguslar hakkinda zamaninda bilgi verilmesi

e Bavullarin tasinmasi sirasinda dikkatli davranilmasi

Buna karsilik havayollar isletmeleri ise su noktalara 6zen gosteriyor.
e Ucak kalkis saatlerinin zamaninda bildirilmesi

e Rotarli uguslar hakkinda zamaninda bilgi verilmesi

Hizmet isetmeleri yoneticileri bu farki kapatmak i¢in baz1 yontemler gelistirebilirler.
Miisterinin beklentilerine yonelik aragtirmalar yapmak, miisteriyle dogrudan iliskide

olan personelden bilgi almak vb.

Bu farkliliga katkida bulunan kavramsal faktorler :

e Piyasa arastirmasi ¢aligmalarinin eksikligi: Yoneticilerin resmi ya da resmi
olmayan bilgi toplama faaliyetleri yoluyla miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarini
anlamak i¢in ¢aba harcamamasidir.

e Asagidan yukar iletisimin eksik olmasi: Ust yOnetimin alt seviyelerde
calisanlardan gelen bilgi akisini yeterince degerlendirememesi, tesvik etmemesi
ve kolaylastirmamasidir.

e Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi: En {ist ve an alt pozisyonlar
arasindaki yoOnetsel kademe sayisinin iletisimi gliclestirecek Olclide fazla

olmasidir.
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2. Yoneticilerin tiiketici beklentilerini 6nceden belirleyebilmeleri ile bunlarin hizmet

kalitesi dizaynina aktarilmasi arasindaki farkliliklar

Bu farki yaratan kavramsal faktorler:

e Yonetimin hizmet kalitesini attirmadaki isteksizligi: Hizmet kalitesini artirici
kaynaklarin gerekli departmanlara dagitilmamasi, isletmenin hizmetten ¢ok satis
hedefleriyle ilgilenmesi yani yOnetimin hizmet kalitesini 6nemli bir stratejik
amag olarak gérmemesi.

o Imkansizlik algisi: Yoneticilerin miisteri beklentilerini karsilama yéniindeki
inanclar1, gerektiginde mevcut politika ve yontemlerle degisime gitmemeleri
yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmast.

e Gorev standartlarmin  yetersizligi: Miisteri  hizmetlerinde otomasyonun
kullanilmamasi, hizmet gorevlerini standartlastirmak igin yetersiz teknolojinin
kullanilmasi vb.

e Amacg belirleyememek: Hizmet kalitesi icin belirlenen standartlarin isletme
standartlar1 haline getirilmemesi, yapilacak faaliyetlere iliskin agik amaglara
sahip olunmamasi, miisteri standartlarina ve beklentilerine gore hizmet kalitesi

hedeflerinin saptanmamasi.
3. Hizmet kalitesi i¢in yapilan dizaynla verilen hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar
Hizmet firmasi sahip oldugu kalite diizeyini etkin kullanamayabilir ve hizmet
performans kapasitesine ulasabilmesi i¢in kalite unsurlarin1 yonetemeyebilir. Her
hizmet elemanindan ayni performans beklenemez ve bunu standart hale getirmek her
zaman miimkiin degildir.
Bu farki yaratan kavramsal faktorler :
e (alisanlarin orgilitteki rol belirsizlikleri: Yoneticilerin veya denetleyicilerin

kendilerinden ne bekledigi ve bu beklentileri nasil karsilayacagi konusunda

kesin yargilara sahip olunmamasi.
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e Calisanlarin oOrgiitteki rol ¢atismalari: Caligsanlarin hizmet sunmak zorunda
olduklar1 i¢ ve dis miisterilerin taleplerini karsilayamama inancinda olmalari.

e (Calisanlarin niteliklerinin yaptiklari is ile uyumlu olmamasi.

e Kaullanilan teknolojilerin yetersizligi: Kullanilan aletlerin isin gereklerini yerine
getirmek i¢in yeterli olmamasi.

e Denetim sistemlerinin ise uygun olmamasi: Calisanlarin hizmet sunarken
karsilastiklar1 sorunlarda esnek davranabilecekleri yargisinda bulunmalari.

e Isletmedeki degerlendirme ve ddiillendirme sistemlerinin uygun olmamas.

e Takim caligmasinin olmamasi: Calisanlarin ve yoneticilerin ortak bir amag igin

caligmamalari, miisteriye hizmet ederken bir takim ¢aligmasi sergilememeleri.

4. Medya ile tanitilan hizmet ile verilen hizmet arasindaki farkliliklar

Miisteri beklentilerini etkileyen en biiyiik arag, gilinlimiizde televizyon, radyo,
gazeteler ve pano reklamlaridir. Medya araglar1 kullanilarak tliketicinin kafasindaki
kalite kavramini etkiliyor ve vaatlerde bulunuluyorsa, gergekte bunlar hizmette

verilmiyorsa, miisteri hayal kirikliligina ugrar.

5. Hizmet beklentileriyle ger¢ekte verilen hizmet arasindaki farkliliklar

Verilen hizmet miisteriyi tatmin etmeyebilir. Bu da miisteride hayal kiriklig1 yaratir.

3.11 Hizmet Kalitesinin Yonetimi

Hizmet kalitesinin yonetimin de ii¢ grup rol almaktadir: Yonetim, Calisanlar,

Miisteriler.

Yonetim seviyesi su sekildedir; kaliteyi gerektiren pazar ihtiyaglarimin ve
gereksinimlerinin ve calisanlar arasinda kalite seviyesinin ve performansini igsel
algilanmasini analizlerini baslatilmasi. Kalite 6zelestirmesine karar verebilmek ve
hedeflenen performansin ig¢sel pazarlamasini iyilestirilebilmesi i¢in gerekmektedir.
Dis pazarlama programlari bu seviyede planlanmistir ve kalite kontrol Slgiimleri

yapilmustir.
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Cesitli pozisyonlardaki ¢alisanlar kalite 6zelliklerini algilar ve 6zelliklere gore bir
dereceye kadar algilamaya hazirdir. Miisterilerle kontak halindeki personel pazardan
sinyalleri alir ve miisteri ihtiyaglarina gore ayarlama yapma firsatina sahiptir. Miisteri
ihtiyaclarini ve isteklerini takip etme ve satici-alict etkilesimindeki hizmetin
kalitesinin kontroliinii takip edebilen pozisyonlardadirlar. Ayni zamanda iiretim ve

hizmetin tesliminde yer alirlar.

Miisteri seviyesinde kalitenin kabul edilebilir mi edilemez mi olduguna karar verilir.
Miisteriler kesin bir kalite beklerler ve onlar tabi ki bir kalite tecriibe ederler. Bu ne
aldiklarina ve organizasyonla etkilesimlerinde nasil aldiklarina baghdir. Kalite,
miisterilerce degerlendirilmis ve bu degerlendirmenin sonucu toplam algilanan

hizmet kalitesidir.

3.12 Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesinde Bilgi Sistemlerinin Onemi

Miikemmel hizmetleri ile bilinen organizasyonlar, miisterilerini ve miisteriler ile yiiz
ylize olan personelini iyi dinlemektedirler. Herhangi bir ayin performansindan
herkesin tatmin olmasi, diger aylarda kotii olmayacagi anlamina gelmez.
Organizasyon biiyiidiik¢e, profesyonelce dizayn edilmis ve gelistirilmis arastirma

yontemleri kullanilarak geri iletim programlari olusturmanin énemi artmaktadir.

Firmalar, yoneticilerin karar almada kullanabilmeleri i¢in zaman zaman uygun

bilgileri igeren hizmet arastirma islemini yerlestirmelidirler.

Arastirma yaklasimlart profili yoluyla arastirma adapte edilmelidir. Bazi teknikler

sunlardir:

e Miisterilerin sikayetlerinin analizi.

e Ust diizey arastirmalar.

e Telefon veya posta ile hesap sahiplerine devamli olarak arastirmalar, yaygin
baglantilar yoluyla, miisterilerin tatminliginin belirlenmesi i¢in bilimsel

Ornekleme metotlarinin kullanilmasi.
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e Kaliteyi daha derin calisabilmek i¢in miisteriler ve miisterilerle iliskideki
personelden secilmis grup ile goriigmeler.

e Bireysel personelin verdigi hizmeti 6l¢ebilmek i¢in hizmet saglayicilarinin gizli
kontrolleri.

e Firmanin rakiplerine gore performansim1 karsilagtirmak igin rekabet pazar

aragtirmalari, liderlerin karsilagtirilmasi ve uygun politikalarin belirlenmesi.

Verimli bir hizmet kalitesi bilgi sisteminin temel faydalari;

e Karar almada miisterilerin isteklerini yerine getirme de yonetimi tesvik eder.

e Miisterilerin hizmet 6nceliklerini ortaya koyar.

e Hizmet gelistirme dnceliklerini belirler ve kaynak dagilimi kararlarina rehberlik
eder.

¢ Firmanin ve rakiplerin hizmet performansini zaman zaman takip etmeyi saglar.

e Hizmet kalitesi tesvik ve yatirimlari etkisini ifsa eder.

e Miikemmel hizmeti 6diillendirmek ve zayif hizmeti diizeltmek i¢in performans

tabanl1 veri sunar.

3.13 Hizmet Tetkiki

Hizmet tetkikleri, hizmetlerin ¢esitli yonlerinden miisteri tatminlerini 6lgmek ve
gelistirme Onceliklerini belirlemek i¢in miisterilerle yapilan kisisel goriismelerdir.

Hizmet tetkikinde sorulabilecek bazi sorular sunlardir:

e Sizin i¢in hizmetimizin en faydali yani nedir?

¢ Hizmetimizin sizin i¢in en az faydali yan1 nedir?

¢ Firmamizdan ihtiya¢ duydugunuz bilgiyi alabiliyor musunuz?

e Personelimiz, ihtiya¢ duydugunuz tip ve kalitedeki hizmeti sunuyorlar m1?
e Size olan hizmetimizi artirmada an 6nemli yollar nelerdir?

e Size sunmadigimiz ve sunulmasini arzu ettiginiz hizmetler var m1?

e Firmamizdan iyi deger elde ettiginize inantyor musunuz?
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e Hizmetimiz, firmamizi baska bir arkadaginiza rahatlikla tavsiye edebilecek kadar

iyi mi?

3.14 Hizmette Kalite Maliyetleri

Hizmet sektoriinde kisiler arasi iletisimin 6nemi imalat sektoriine gore daha fazladir.
Dolayisiyla soyut oOzellikler tasiyan hizmet {iretiminde, kalite maliyetlerinin
tanimlanmasi, belirlenmesi ve Olclilmesi giictlir. Ciinkii insanlarin hizmeti satin
almadan once kararlarin1 etkileyebilecek c¢ok fazla ipucu yoktur. Diisiik hizmet
kalitesinin en 6nemli maliyeti miisteriyi kaybetmenin elde tutamamanin maliyetidir.

Hizmet sektoriinde kalite fiyatin 6niine gegebilmektedir.

Kalite maliyetlerinin yonetimi hizmet sektdrii i¢in bir zorunluluktur. Bunu yaparken

temel ilke, kaliteyi ilk defada ve hatasiz iiretmek olmalidir.

Hizmet yonetiminde kalite maliyetleri, hizmet hatasindan kaynaklanan maliyetlerdir
ve hatanin kendisini ortaya ¢ikarilmasini ve dnlenmesini icerir. Kalite maliyetleri ii¢

gruba ayrilir Oztiirk (1996):

1. Onleme Maliyetleri: Hatay1 6nlemeye yonelik planlama ve analiz faaliyetlerinin

getirdigi maliyetlerdir.

2. Ortaya ¢ikarma maliyetleri: Hizmetlerin tanimlanmis standartlara uygun olarak

yapilmasi geregi olusan maliyetlerdir.
3. Basarisizlik maliyetleri: Hizmetin hatali yapilmasi sonucunda ortaya c¢ikan

maliyetlerdir. Kendi i¢in de i¢ hata maliyetleri ve dis hata maliyetleri olarak ikiye

ayrilir.
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3.15 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

3.15.1 Algilanan hizmet kalitesi

Hizmetler, fiziksel {iriinlere benzemedigi i¢in hizmet kalitesi kavrami gelistirildi.
Uretimdeki kaliteyi kullanmak yerine, hizmet pazarlamasi arastirmacilan tiiketici

davraniglart modellerine dayanan hizmet kalitesini gelistirmislerdir.

Tiiketici bakis acisindan degerlendirildiginde ise hizmet kalitesi, sunulan hizmetin
kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigidir, yani “algilanan hizmet
kalitesi’dir. Gergeklesen hizmetin kalitesi tiiketicinin verilen hizmeti algilayip,
degerlendirmesi sonucunda belirlenmektedir. Bu modellerden birisi Chiristian
Gronroos’un gelistirdigi algilanan toplam kalite modelidir. Buna gore algilanan
toplam hizmet kalitesi, beklenen kalite ile tecriibe edilen (yasanan kalite) kaliteyi

icermektedir.

Asagidaki Sekil 3.1 de kalite tecriibelerinin geleneksel pazarlama aktiviteleri ile
baglantisim  gdstermektedir. Iyi algilanan kalite, tecriibe edilen kalite, miisteri
beklentilerini karsiladigi zaman elde edilir. Eger beklentiler gergek disi ise toplam

algilanan kalite diisiik olacaktir.

Tecriibe
edilen kalite

Beklenen
Kalite

Toplam
Algilanan Kalite

Pazar Iletisimi
Imaj

Agizdan-agiza
Miisteri

Teknik
Kalite:Ne

Fonksiyonel
Kalite:
Nasil

Sekil.3.1 Algilanan Toplam Kalite Modeli
Kaynak :Gronroos.C (1998)”Service Quality:The six Criteria of Good Service
Quality”Review of Business 3
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Algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan yapilan, genel
degerlendirilmesidir. Uriinlerin bile kalite degerlendirmelerinde giiniimiizde gegerli
olan unsurun miisteriler tarafindan yapilan degerlendirme oldugu genel olarak kabul
goren bir kamiyken, hizmetlerin soyut olma o6zelliginden dolay1, kalite
degerlendirmeleri miisterilerin yargilamalari sonucunda olugmaktadir. Bu yiizden
algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde gegerli olan tek

unsurdur.

3.15.2 Beklenen kalite

Ucak yolculugu yapacak olan bir yolcunu, valizlerinin bir problemle
kargilagmaksizin teslim alinmasi, ucagin vaktinde kalkmasi, ugus sirasinda
ihtiyaclarinin nezaketle ve en kisa siirede karsilanmasi gibi degisik hususlarda
sliphesiz beklentileri olabilecektir. Tiiketiciye ve hizmet sektoriine gore farklilik
gosteren bu hususlar, beklenen kalite kavramini temsil eder. Beklenen kalite
kavrami, tiiketicinin kendisine sunulacak mevcut hizmet siirecinden beklentilerini

ifade etmektedir.

Beklenen kalite kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir:
Pazar iletisimi, firmanin imaji, tliketicilerin aralarinda haberlesmeleri ve miisteri

ihtiyaclari.

Pazar iletisimi, reklam, direk posta, halkla iligskiler ve satis kampanyalar1 gibi
firmanin direk kontroliinde olan konular1 igerir. Imaj ve agizdan-agza faktorleri,
sadece dolayli olarak onlar firmanin desteklendigi performansidir; reklam gibi.

Sonug olarak, ayrica miisteri ihtiyaclar1 miisteri beklentilerinde etkisi vardir.
3.15.3 Teknik ve fonksiyonel kalite
Tecriibe edilen kalite kavrami; hizmet siireci sirasinda tiiketicinin kendisine ne ve

nasil verildigi algilamas1 sonucunda olusmaktadir. Ornek olarak gosterilirse; ugus

sirasinda kabin gorevlilerinin gostermis oldugu ilgi, yemeklerin lezzetli ve doyurucu
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olmasi, s6z verilen zamanda ucagin alana inmesi vb. gibi faktorlerin sonucunda

yolcularin algiladigi kavramlar1 ifade etmektedir.

Tecriibe edilen kalite firmanin teknik ve fonksiyonel kalitesi tarafindan etkilendigi de
goriilmektedir. Tiiketicilerin firma ile karsilikli iligkileri sonucunda ne aldiklari,
kendi kalite degerlendirmeleri i¢in olduk¢a 6nemlidir. Problemin teknik ¢oziimiiyle
orantili olarak, Ornek olarak verilebilecek, seyahat acentesi temsilcisi, ucak kabin
gorevlisinin ne sdyledigi ve nasil yaptig1 vb. tiiketicinin hizmete kars1 bakisini
etkileyecek olan durumlar, fonksiyonel kalite boyutu ile birlikte toplam kalite olarak

degerlendirilecektir.

3.16 Hizmet Kalitesi Olciim Yéntemleri

3.16.1 SERVQUAL yontemi

P.Z.B., hizmet kalitesi kavramina daha genis bir bakis acis1 getirebilmek, kavramsal
bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilme i¢in bir dizi ¢aligmalar yapmislardir.
Aragtirmacilara gére mevcut hizmet kalitesi literatliriinde miisterilerin hizmet
kalitesini nasil degerlendirdigi, degerlendirmede kullandiklar1 boyutlarin neler
oldugu, boyutlarin farkli miisteri gruplart i¢in degisip degismedigi ve miisterilerin
beklentilerini etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda tatmin edici bilgiler
bulunmamaktadir. Bu nedenle arastirmacilar oncelikle kavramsal bir hizmet kalitesi
modelinin gelistirilmesi i¢in gerekli verilere ihtiyag duymus, s6z konusu verileri
toplamak hizmet sektorlii yoneticileri ve miisterilerini kapsayan kesfedici
arastirmalara girismislerdir. Aragtirmacilar miisterilerle odak grup goriismeleri,
yoneticilerle derinlemesine goriismeler yapmuslardir. Cesitli sektorlerde yapilan odak
grup goriismeleri sonucunda hizmet kalitesi boyutlar1 saptanmis, hizmet kalitesi
tanimlanmis ve misteri beklentilerini etkileyen faktorler tespit edilmistir.
Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik Olgiisii” olarak tanimlanirken, sozli iletisim, kisisel ihtiyaclar, gecmis
deneyimler ve dissal iletisimlerin miisteri beklentilerini etkileyen faktorler oldugu

saptanmuigtir.
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Aragtirmacilarin hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine yonelik sayisal arastirmalar yapma
istegi Servqual Yontemini meydana getirmistir. P.Z.B. algilanan hizmet kalitesini
sayisal temelde Olgmek icin yaptigr ilk arastirmada, bes ayr1 hizmet sektoriiniin
(tamir bakim hizmeti, bireysel bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul
kiymetler komisyonculugu, kredi kart1 hizmeti) algilanan hizmet kalitesini Servqual
Yontemi ile Olgmiis ve 1991 yilinda Servqual Yontemini tekrar degerlendirerek

tizerinde bir takim revizyonlar yapmislardir.

Tiiketicilerin bir hizmet karsisinda yapmis oldugu degerleme soyut ve edinilmis
tecrilbe sonucu olustugundan: arastirmacilar, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesini degerlendirirken, daha ziyade soyut dl¢limii benimsemislerdir. Dolayisiyla
tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi; algilar1 ile beklentilerinin farki sonucu
olumlu veya olumsuz yonde olugmaktadir. Servqual Yontemi, miikemmel hizmet
kalitesini saglamanin anahtarinin miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak
veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu savunan bir 6l¢iim metodudur. Yapilan
genis kapsamli arastirmalarin sonucuna dayanarak, Servqual Yontemi, hizmet
kalitesinin miisterilerin beklentileri ile firmanin sundugu hizmetleri algilamalari

arasindaki farkin biiytikligili olarak tanimlanir.
Hizmet kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet (3.1)

Servqual, firmalarin miisterilerinin hizmet beklentileri ve algilamalarini daha iyi
anlamalarinda kullanabilecekleri bir yoOntemdir. Pek c¢ok hizmet endistrisine
uygulanabilir ve firmalarin 6zel ihtiyaglar1 icin modifikasyon yapabilir. Ihtiyac
duyuldugu gibi adapte edilebilen arastirma icin ¢ati olusturur. P.Z.B. tarafindan
gelistirilerek, ilk arastirmalarinda 10 kalite boyutu tanimladilar Bozdag ve dig.
(2003):

1. Guvenilirlik

2. Sorumluluk
3. Yeterlilik

4. Ulasilabilirlik
5. Saygimlik

6. lletisimlilik
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7. Diiristlik
8. Giiven
9. Anlasilabilirlik

10. Gorinimdiir.

Bu kalite boyutlari ileri aragtirmalarla 5 boyuta diisiiriilmiistiir. Servqual Y 6nteminin

bes boyutu, orijinal on boyutu icermektedir Bozdag ve dig.(2003):

1. Fiziksel Ozellikler (Somut Ogeler): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklari, arag, gere¢ ve personelin goriiniisii.

2. Givenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru, giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi.

3. Heveslilik (Zamaninda ve hizli hizmet): Miisterilere yardim etme ve hizmetin
hizl1 bir sekilde verilmesi.

4. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri.

5. Empati : Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kigisel ilgi

gosterilmesi.

Gerektigi zaman bu kriterler, firmanin karakteristik veya spesifik arastirmalarina

adapte edilebilir.

Bu boyutlar sema halinde Sekil 3.2 deki gibi gosterilebilir.
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. Sozli Kisisel Gegmis Disgsal
[letisim Ihtiyaglar Deneyimler || Iletisimle

Hizmet Kalitesi
Boyutlan

A 4

A 4

Beklenen Hizmet

A

Fiziksel Ozellikler Algilanan
Giivenilirlik Hizmet

Héveshhk Kalitesi
Giiven

Empati Algilanan Hizmet [

A 4

Sekil 3.2 P.Z.B.’nin Arastirmalar1 Sonucunda Elde Edilen Bulgular
Kaynak Bozdag, N., Atan, M., Atlan,S., “Hizmet sektoriinde toplam hizmet kalitesinin
Servqual yontemi ile 6l¢timii ve bankacilik sektoriinde bir uygulama”,VI. Ulusal

Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Gazi Universite Ekonometri Boliimii, 29-30 May1s
(2003)

P.Z.B., hizmet kalitesi yapisini ve kalite problemlerine yol acan 4 adet fark (bosluk)
tanimlayarak hizmet kalitesi yapisin1 etkileyen faktdrlerin  anlasilmasini
saglamiglardir. Kalite problemlerinin sebep oldugu 5. fark ise miisterinin hizmet
beklentisiyle algilamasi arasindaki farktir. Bu fark hizmet kalitesi olarak

tanimlanmustir.
P.Z.B., hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in yapilacak arastirmalara yardimer olacak bir

bosluklar modeli gelistirmistir. (Atlan ve dig., 2003) Bu model Sekil 3.3 de

gosterilmektedir.
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Sézlii Iletisim Kisisel [htiyaclar Geemis Deneyimler

Beklenen Hizmet
5. bosluk v

Algilanan Hizmet

1. bosluk 4. Bosluk
Hizmetin Sunumu e

> Dissal

[letisimler 'y

3. bosluk

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi

4

2. bosluk : T

h 4

Yonetimin Miisteri
Beklentiler1 Algisi

Sekil 3.3 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Atlan, S., Atan, M., Ediz, A., “Servqual Analizi ile toplam hizmet kalitesinin
Olciimii ve yiiksek egitimde bir uygulama”, 12. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder Tiirkiye
Kalite Dernegi, 13-15 Ekim (2003)

Birinci Bosluk: Miisterilerin beklentileri ile hizmet sunan firmalarin bu beklentileri
algilayislar1  arasinda bulunmaktadir. Bir hizmet firmasinin miisterilerinin
beklentilerini  bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi baz1 sakincalar
dogurabilmektedir. Ornegin miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi
sonucunda para, zaman ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip firma,
beklentileri daha dogru algilamis ve bunlara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme
tehlikesi ile de karsi1 karsiya kalabilmektedir. Buna ek olarak korkung bir rekabetin
hiikiim siirdiigii piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin varligini

stirdlirebilmesi imkansiz hale gelmektedir.

Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol acabilecek olan miisteri
beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye

calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda hicbir caba gdstermemesidir. Ikincisi ise,
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miisteri beklentilerinin firma disindan bir gézlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da,
miisteri ihtiyaclarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmis bir hizmet

sunumu s6z konusu olmaktadir.

P.Z.B.’nin arastirmalarindan almman sonuglar itibariyla birinci boslugun meydana

gelmesine neden olan {i¢ kavramsal faktor oldugu ortaya ¢ikmustir:

1. Piyasa aragtirmasi yoneliminin eksikligi,
2. Asagidan yukariya dogru iletigimin yetersizligi,

3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi.

Ikinci Bosluk: Hizmet firmasi yoneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde
algilamis olsalar dahi bunu hizmet standartlar1 haline doniistiirmedikge istenen kalite
diizeyine ulagmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. P.Z.B.’ye gore, bir ¢ok firma
icin ikinci bosluk genis bir bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin
en c¢ok karsilastigi sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir. P.Z.B.’nin
arastirmalar1 ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktor oldugunu ortaya

cikarmustir.

1. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
2. Imkansizlik algis,
3. Gorev standartlarinin yetersizligi,

4. Hedef saptamama.

Ucgiincii Bosluk: Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve
bunlara uygun standartlar1 yliriirlige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki
farklilik hizmet performansi boslugu olarak adlandirilmaktadir. Bu performans
boslugu calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden ya da
getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z

konusu oldugu, isgiicii yogun ve bir ¢cok bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu
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boslugun genis olmasi miimkiindiir. P.Z.B.’nin arastirmalarina gore, tigiincii bosluga

katkida bulunan yedi kavramsal faktor bulunmaktadir.

1. Rol belirsizligi,

2. Rol ¢atismasi,

3. Ise uygun olmayan elemanlar,

4. Ise uygun olmayan teknoloji,

5. Uygun olmayan denetim sistemleri,
6. Algilanan kontrol eksikligi,

7. Takim ¢alismasi eksikligi.

Dordiincii Bosluk: P.Z.B.’nin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordiincii  bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen en Onemli
faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. P.Z.B., bu boslugu meydana getiren iki

kavramsal faktor oldugunu ileri stirmiislerdir.

1. Yatay iletisimin yetersizligi,

2. Abartma egilimi.

Besinci Bosluk: Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1 arzu
ettikleri ile aldiklart hizmeti kargilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Baska bir ifadeyle
algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin

yonii ve derecesi olarak bakilir.

Beklentiler, tiiketicinin  hizmet kalitesi degerlendirmesinde Onemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin
almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmali
ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karigimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, 5. farkin biiylikliigline ve yoniline baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen

diger farklarin bir fonksiyonudur.

Fark 5 = f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 ) (3.2)
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Bu bosluklar modeli sayesinde, miisterilerin yiliksek kalite algilamasini 6nleyen
onemli etkenler olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
eksik ya da yetersiz olarak algilanmasi besinci boslukta; hizmet sunan hizmetlerin
eksik yanlar1 ise birinci ile dordiincii bosluklar arasinda gosterilmektedir Meters ve

dig. (2003).

Bu bosluklar modeli sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iliskin agagidaki

sorulara cevap bulabilecegi one siirtilmektedir:

1. Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en
onemlisi hangisidir? Firmalarin Servqual Yontemini miisterilerin algilarini, diger
dort boslugu da elemanlarin ve yoneticilerin algilarint 6lgmek i¢in kullanabilecekleri

belirtilmistir.

2. Hizmet kalitesi bosluklarinin biiyiikliiglinden sorumlu baslica orgiitsel faktorler

hangileridir?

Oncelikle bu faktdrlerin nispi 6nemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele
alimmas1 gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar

yaratan sebepler Onem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilirler.

Hizmet iireten isletmeler hizmet kalitesinin Ol¢iim araci olan Servqual Ydntemini

uygulayarak elde ettikleri bilgileri su alanlarda kullanabilirler:

I¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilamalarinin 6l¢iilmesi.

e Zaman ic¢inde misterilerin beklentileriyle hizmetten elde ettiklerinin
karsilagtirilmasi.

e Kendi Servqual puanlarinin rakiplerinin Servqual puanlariyla karsilagtirilmasi.

e Pazar boliimlerini olusturan miisterilerin kalite algilamalar1 arasindaki farklarin

belirlenmesi.

32



3.16.1.1 Servqual skorlarinin hesaplanmasi

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin “algi- beklenti”
ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.
Bu durumda elde edilen faktorler tizerinden Servqual skoru asagidaki gibi

hesaplanabilir Bozdag ve dig. (2003).

Servqual Skoru = Alg1 Skoru — Beklenti Skoru (3.3)

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama Servqual skoru hesaplanir.

Ortalama Servqual skorlar1 iki asamada elde edilmektedir:

1. Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual skorlar
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

2. N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’e boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi skoru elde etmek i¢in de 5 boyut i¢in hesaplanan skorlar
toplanip 5’e¢ boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis Servqual skorudur.

Miisterilerin kalite boyutlarina atfettikleri onem dikkate alinmis degildir.

Agirliklandirilmis Servqual skoru elde etmek i¢in su adimlar izlenir Bozdag ve dig.

(2003):

1. Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama Servqual skoru
hesaplanir.

2. Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi Servqual skoru ile o miisterinin o
boyuta tahsis ettigi 6nem derecesi agirligi carpilir.

3. Her bir miisteri i¢in bes boyutun toplami iizerinden agirliklandirilmis
Servqual skorlar1 toplanir.

4. N miisterinin li¢iincii adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’e boliiniir.
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3.16.1.2 Servqual yontemine iliskin elestiriler

Servqual Yontemi, yalin ve esnek yapilanmasiyla yaygin kullanima uygun olmasina
ragmen bazi noktalarda elestirilmistir. Carman’a gore Parasuraman ve arkadaslarinin
hizmet kalitesi boyutlar1 tiim hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel degildir. Bes
adet boyuta daha farkli boyutlar eklenmelidir. Carman bazi hizmet isletmelerine
iliskin bilgileri kullanarak, tim durumlar i¢in yalnizca goriinebilirlik, giivenilirlik ve
karsilik verme boyutlarinin goriildiiglinii ancak diger iki boyutun faktdr yapisinda
farkliliklar oldugunu belirlemistir. Fakat bu farkliliklar faktorleri gegersiz kilacak
kadar biiylik oOlcililerde olmayip, yalnizca o6l¢egin kullanimi sirasinda dikkat
edilmesini gerektirecek bir yapiya sahiptir. Carman’in Servqual yonteminin hem
beklentileri hem de algilamalar1 S6lgme Ozelligini de diger bir sorun olarak
gormektedir. Carman yapmis oldugu literatiir taramasinda ¢ok az sayida teorik veya
ampirik kanitin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in beklenti-algilama farkinin temel olarak
alimmasini destekledigi sonucuna ulagmistir. Carman, miisterilerin beklenti sorularin
hizmeti  almadan o6nce algilama  sorularint  hizmeti aldiktan  sonra
cevaplandirabilmelerinin tiim hizmet isletmeleri i¢in miimkiin olmadigini 6ne
stirmektedir. Beklentilerin hizmet aldiktan sonra sorulmasinin da beklentilerin
hizmetle 1ilgili algilamalar sonucunda etkilenebileceginden, yanlis oldugunu

distinmektedir.

Servqual 6lgme araci ve yaklagimi “olumsuz ifadelerin kullanilmasi, beklenen ve
algilanan hizmetin ayni soru kagidinda o6l¢iilmesi, kalitenin beklenen ve algilanan
degerler arasindaki fark alinarak hesaplanmasi ve bunun doyum ile hizmet kalitesi
kavramlar1 arasinda karmasa yaratmasi, degerlendirmede kullanilan o&lgekler ve

kiiltiirel sorunlar yaratmasi” gibi ¢esitli yonlerden elestirilmistir (Uygug, 2001).

3.16.2 SERVPEREF ol¢iim yontemi

Cronin ve Taylor 1992 yilinda Servqual Yontemine alternatif olarak degerlendirilen

ve daha sonraki arastirmacilar tarafindan da siklikla kullanilan Servperf 6lgegini

olusturmuglardir. Bu 0lgekte Servqual yontemindeki boyutlar temel alinmakla
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birlikte, Servqual yoOnteminin sadece performans bolimii dikkate alinmaktadir

Dursun ve Cerci (2004).

Cronin ve Taylor (1992) ile Babakus ve Boller (1992) Servqual Yonteminin algisal
bilesenlerinin hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde Servqual bosluk skorlarindan daha
uygun oldugunu, hizmet kalitesinin alg1 ve beklenti arasindaki bosluk skorlarindan
ziyade, dogrudan olarak alg1 skorlar ile 6l¢iilmesi gerektigini sdylemislerdir. Cronin
ve Taylor, Servperf 6l¢eginin Servqual yonteminden daha etkili ve iyi sonuglar veren
bir 6lgek oldugu sonucuna ulagmislardir. Ayni zamanda hizmetle beraber somut bir
tirlinlin de sunuldugu durumlarda Servperf 6l¢egi daha gegerli bir 6lgek olarak kabul
edilmektedir ve bir firmanin performansina iliskin tavirlarin deneyimler mevcut
degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin
hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini

savunmuslardir (Durvasula, 1999).
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4 UYGULAMA

4.1 Tiirkiye de Havacilik Sektorii ve Sirket Tanitim

Son yillarda tim Diinyada oldugu gibi sabit bir biiylime trendine giren havayolu
sektorii, Tiirkiye’de de énemini giderek artiriyor. Ulkemizin ekonomik biiyiikliigii,
niifusu, ticari potansiyeli hava yolu ile seyahat edebilecek giiclii bir potansiyelin

varligini isaret etmistir.
Tirkiye de i¢ hatlarda diisiik maliyetli tasima uygulamasina ilk etapta ii¢ havayolu
tastyicist firma katilmig ve i¢ hat yolcu sayist 2004 yili sonunda %58,2 oraninda bir

giiclii artig yakalamustir.

Asagida Tablo 4.1 de 16.05.2006 de alinan son verilere gore Tirkiye’deki hava

yollarinin ugak sayilari ve koltuk kapasiteleri goriilmektedir.
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Tablo 4.1 Tiirkiye’deki Hava Yollarmin Ugak Sayilar1 ve Koltuk Kapasiteleri
Kaynak: Sivil Havacilik Genel Midirliigi, 2006, havayolu isletmeleri http://www.shgm.gov.tr/doc/hyi.xls
(Ziyaret tarihi: 25.05.2006).

Havayolu Ucak Koltuk
Ne Firmalan Sayis1 | Kapasitesi
1 THY 98 15924
2 Glines Express 11 2134
3 Pegasus 14 2608
4 Onur Air 30 6885
5 KTHY 7 1414
6 MNG 25 1771
7 Atlasjet 22 3486
8 Fly Air 8 1905
9 Hiirkus 5 980
10 Inter Express 3 498
11 SIK-AY 7 1201
12 Diinyaya Bakis 3 495
13 Kuzu 5 Kargo
Tasimacilig
14 SAGA 3 516
15 Turistik 3 148
Havacilik
16 ACT 2 Kargo
Tasimacilig

1992°de kurulan XYZ Air Tasimacilik AS., ilk ucusunu 14 Mayis 1992°de A-320
tipi ucakla Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti Ercan Havalimani’na gerceklestirdi.
XYZ Air Tagimacilik AS.’in ikinci ugagr Temmuz 1992°de, {i¢iincli ugag1 Aralik
1992°de ve dordiinciisii ise Nisan 1993°de filoya katildu.

1994 de bir turizm sirketi, XYZ Air Tasimacilik AS.’in bir kisim hissesini satin ald1.
7 bin yatak kapasiteli 25 oteli ile 1990-1995 arasi turizm endiistrisinden en biiyiik
yabanci doviz kazanan bu evlilik XYZ Air Tasimacilik AS.’in yolcu kapasitesini

artirdi. Bu kapasite artisini karsilamak icin, Nisan 1995 de besinci ve altinct ugaklar,
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Temmuz 1995 de yedinci ugak filoya katildi. Bu ucaklarin hepsi A-320 idi ve 1995
de ek olarak 2 ayni tip ucak daha sub-charter olarak katildi. Boylece 1995 de filo 9
ucak ve 1566 koltuk kapasitesine ulasti. Bu sirada, kurulusta 150 olan personel

sayisi, 512’ye ¢ikti.

1996’da, XYZ Air Tasimacilik AS. tamamen turizm sirketine katildi. Aynmi yil iki
adet A-320 geri verildi, yolcu kapasitesi daha fazla olan 3 adet A-321 filoya katildi.
Daha sonra ek iki adet A-300 daha filoya katilirken, koltuk sayis1 2192’ye, personel
sayist ise 725’e ¢ikt1.

XYZ Air Tagimacilik AS. biliylimesine 1997°de de devam etti. 1997°de, Amerikan
Mc Donnell Dougles firmasindan fabrika teslim 5 adet MD-88 alind1 ve bir adet A-
300 sub-charter olarak filoya katildi ve sezonun basinda filo 16 ugak ve 3503 koltuk
kapasitesine ulasti. Bu siirecte, 912 personelle XYZ Air Tasimacilik AS., Tiirk

ekonomisi ve is diinyasinin 6énemli bir unsuru haline geldi.

Cok geng bir firma olmasina ragmen XYZ Air Tasimacilik AS., 1997 yilinda diger

havayollaria A-320’lerde hizmet ve teknik danismanlik verecek uzmanliga eristi.

1998 yili basinda Tiirkiye ve Diinyada ekonomik ve sosyal problemler artis
gosterdiginden XYZ Air Tagimacilik AS. de diger firmalar gibi kii¢lilmek zorunda
kalmistir. Filodaki ucak sayis1 1998°te 13’e¢ ve 1999°da 9’a inmistir. XYZ Air
Tasimacilik AS., aldig1 onlemler sayesinde bu donemi Tiirkiye’nin en biiyiik 6zel
havayolu sirketi olarak agmistir. Hac ucguslarin baglamasi ve kokpit personelin

yabanci iilke iislerinde ¢alismasi bu donemdeki en 6nemli 6nlemlerdir.

XYZ Air Tagimacilik AS., 2001, 2002 ve 2003 yillarinda da biiyiimeye devam etmis
ve filodaki ugak sayis1 2001°de 11°e, 2002°de 14’e, 2003°te 20’ye, 2004’te 24’e ve
2005 yilinda 28’e yiikselmistir.

1992 yilinda 150 personeli ile kurulan XYZ Air Tasimacilik AS., Mart 2006 tarihi

itibari ile 1489 personele ve 30 ucaga sahip Tiirkiye’nin en biiylik 6zel havayolu

sirketidir.
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XYZ Air Tagimacilik AS., vizyon olarak, hizmet kalitesi, ugus emniyeti ve egitime
verdigi onem ile faaliyet gosterdigi tiim pazarlarda ilklere imza atan, Tiirk Sivil

Havaciligi’nin 6nder kurulusu olmay1 amag edinmistir.

4.2 Arastirma Metodolojisi

4.2.1 Arastirmanin amaci

Arastirmanin yapilmasindaki amag¢ yolcularin havayolu hizmetlerinden beklentileri
ile algiladiginmin  degerlendirilmesi, hangi hizmetlerden memnun ve hangi

hizmetlerden sikayet¢i olduklarinin gosterilmesidir.

Olusturulan ankette miisterilerin havayolu tercihinde 6nem verdikleri kriterlerin
belirlenmesi ile bu degerlere dayanarak havayolunun degerlendirilmesi ve elde edilen

degerlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi amaglanmstir.

4.2.2 Arastirmanin onemi

Gilintimiizde teknoloji ilerledik¢e ve diinya globallestikge insanlarin seyahat etme
istekleri artmaktadir. Havayolu tasimacilifi son zamanlarda c¢ok yaygin bir hale
gelmeye ve hizla biiylimeye baglamigtir. Rahat, giivenilir, siiratli ve teknolojik
gelismeleri ¢abuk biinyesinde toplayabilen bir ulasim tiirii olarak Tirkiye’de de
tercih edilir duruma gelmistir. Zaman ve mesafe gibi en 6nemli faktorleri blinyesinde
toplayan bu tasimacilik sektorii, diger ulagtirma sektorlerine nazaran istiinliik

saglamaktadir.

Bu ¢ok Onemli unsurlariyla birlikte havayolu tasimaciligi pahali bir tagimacilik
sistemidir. Kullanilan ugaklar dahil olmak {izere tiim techizat yatirnm maliyetleri ve
isletme giderlerinin yiiksekligi bu pahaliliga sebep olmaktadir. Pahaliliga ragmen
siddetle ihtiya¢ duyulan bir sektor olmasi artik insanlarin ¢agin gerisinde kalmama
istegi, rahathiga ve giivene ¢ok Onem vermelerinden kaynaklanmaktadir. Artan

miisteri isteklerini karsilayabilmek i¢in havayollar1 biiyiik bir rekabete girmistir.
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Havayollari, bu biiylik rekabeti siirdiirebilmenin en Onemli yolu miisteri
memnuniyeti oldugu i¢in yolculara ¢esitli hizmetler ikramlar sunarak en iyiyi
yakalamayr amaglamaktadirlar. Bu arastirmamizda da yolcularin havayollari
tercihlerindeki 6nemli etkenleri belirleyerek, XYZ Air Tasimacilik AS. ile seyahat

eden yolcularin aldiklar1 bu hizmetlerin degerlendirilmesi yapilmistir.

4.2.3 Arastirmanin tiirii

Bu aragtirmada anket yontemi kullanilarak kesifsel bir arastirma yapilmistir. Kesifsel
arastirma, arastirilacak pazarlama probleminin kesin olarak saptanmasi i¢in bilgi
toplama ve incelemeyi esas alir. Kesifsel arastirma, bir Oncli arastirma niteligi
tagimakta ve diger tiirler i¢in bir temel olusturmaktadir. Bagka bir deyisle kesifsel
arastirmalar sayesinde iki veya daha ¢ok degisken arasinda bir iliski olup olmadigina
dair hipotezler gelistirilebilmekte, diger arastirma tiirlerinde ise bu hipotezler test

edilip gelistirilebilmektedir.

Kesifsel arastirmalarin en 6nemli &zelliklerinden birisi, eldeki problem hakkinda
onceden higbir fikir sahibi olunmadigindan dolayr yeni ve degerli verilerin

dislanmamasini saglamasidir.

Bu aragtirma miisterilerin havayolu tercihinde kullanilan kriterlerin nemlerini ve bir
0zel havayolunun sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini 6lgmeyi esas aldigi igin

kesifsel bir aragtirmadir.

4.2.4 Veri toplama yontemi

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yilize anket yontemi kullanilmistir.
Bu yontemin se¢ilmesinin en onemli nedeni diger yontemlere gore avantajlarinin
olmasidir. Ankete katilan yolcularin tamami katilim isteginde bulunmuslar, bu
nedenle anket sorularina yiiksek oranla cevap alinabilmistir. Anketin degerlendirme

boliimlerinde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir.
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Hizmet kalitesi modeli temel olarak beklentileri ile algilar1 giivenilirlik, zamaninda
ve hizli hizmet, giiven, somut 6geler ve miisteriyi anlama seklinde 5 ana boyutta
Olciilebilir hale getirmekte, algilar ile beklentiler arasindaki farki hizmet kalitesi

gostergesi olarak kabul etmektedir.

Servqual Yontemi, XYZ Air Tasimacilik AS. iist ve orta diizey yoneticileri ile
goriisiilerek belirlenen havayolu hizmetlerinin bilesenleri ve havayolu hizmetlerine
Ozgi kalite faktorleri goz Oniine alinarak adapte edilmistir. Arastirmada kullanilan
havayolu hizmetlerine adapte edilmis Servqual Yontemi, yaygin bes hizmet kalitesini
icine alan 22 maddelik soru bankasindan olusmaktadir. Bes boyutla baglantili her bir

Oonermenin gruplandirilmasi su sekildedir.

Boyut Onermeler
Somut 6geler 1-5
Zamaninda ve hizli hizmet 6-10
Glivenilirlik 11-13
Giliven 14-16
Miisteriyi Anlama 17-22

1. Somut Ogeler: Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arac, gerec ve
personelin goriiniisii.

2. Givenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru, giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.

3. Zamaninda ve hizli hizmet: Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde
verilmesi.

4. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri.

5. Miisteriyi Anlama: Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere

kisisel ilgi gdsterilmesi.
Miisterilerden, beklentileri ile alakali 22 énermeden olusan ve hizmet teslimi ile ilgili

firmanin, 6zel 6nermeleri ile bagintili algilamalar boliimiindeki sorular1 cevaplamasi

istenir. Servqual anketini dolduran katilimcilar, her 6nerme igin goriislerini “hig

41



katilmiyorum™ 1°den, 5 “tamamen katiliyorum™’a kadar olan Likert tipi 5’li cevap

Olcegi lizerinden belirtirler. Hizmet kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol;
Onerme kalite skoru = Onerme algilama skoru — Onerme beklenti skoru 4.1)

seklindedir.

Her 6nerme icin skor +4 ile —4 arasinda, say1 biiylidilkce hizmet kalitesinin arttigini

gostererek degisir.

Anket formu tesadiifi olarak segilen 46 yolcuya dagitilarak anket formunun
anlasilirlig test edildi. Anketin giivenilirligini test etmek i¢in Cronbach Alpha analizi

yapildi ve 0,907 degeri bulundu.

Yapilan bu 6n test sonucunda anket formu ti¢ boliimden olugsmaktadir:

Birinci boliim: Yolcular hakkinda ayrintili bilgi elde edebilmek i¢in demografik

sorulardan olusmaktadir.

Ikinci béliim: Hizmet kalitesinin 5 boyutu yer almaktadir. Her bir boyutun havayolu
hizmet kalitesini degerlendiren yolcular i¢cin ne derece 6nemli oldugu dl¢iilmektedir.
Yolculardan, 100 puani bu bes dlciite dagitmalar1 ve bu boyutlar arasinda en 6nemli

ve Onemsiz olanlar1 belirtmeleri istenmektedir.

Ucgiincii boliim: Anket, 5°1i Likert lgeginde hazirlanmis olup, 5 hizmet kalite
boyutunu igeren 22 Onermeden olusur ve yolcularin ideal bir havayollarindan
beklentileri ile XYZ Air Tagimacilik AS. ile ilgili algilarini 6lger.

Anket formu Ek 1 de yer almaktadir.

4.2.5 Arastirmanin ana kiitlesi ve 6rnek hacmi

Arastirmada ana kiitle, XYZ Air Tasimacilik AS. ile seyahat eden tarifeli olarak

uculan i¢ hat uguslarindaki yolculardan olusturulmustur.
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Bu arastirmada dis hat yolculari, yurt digina charter ucuslar1 yapildigindan bir baska

deyisle tarifeli sefer yapilmadigindan dolay1 g6z ardi edilmistir.

Ornek kiitle, tesadiifi olmayan drneklemeden kota drneklemesi kullamilarak tespit
edilmistir. XYZ Air Tasimacilik AS., yurt i¢inde 12 sehir havaalanina tarifeli olarak
ucmaktadir. 2005 Y11 XYZ Air Tasimacilik AS. i¢ hatlarda havaalanlarina tasidiklari
yolcu sayilar1 toplamlari dikkate alindiginda asagidaki Tablo 4.2 olusturulmaktadir.

Tablo 4.2 Ugus yapilan illere gore anket yapilacak kisi sayisi

HAVAALANI ANKET YAPILACAK KiSi SAYISI
ADANA 51
iZMiR 42
KAYSERI 13
ANTALYA 54
DiYARBAKIR 45
ERZURUM 19
GAZIANTEP 13
MALATYA 16
SAMSUN 16
TRABZON 32
BODRUM 13

DALAMAN 6

TOPLAM 320

Yukaridaki tabloya gore aragtirmada kullanilan anket, XYZ Air Tagimacilik AS.” nin
12 merkeze uctugu yaz sezonu tarifesine gegmesinden sonra 2006 Mart — Mayis
aylar1 arasinda, 51 Adana, 42 Izmir, 13 Kayseri, 54 Antalya, 45 Diyarbakir, 19
Erzurum, 13 Gaziantep, 16 Malatya, 16 Samsun, 32 Trabzon, 13 Bodrum, 6 Dalaman
yolcusuna uygulanmistir. Arastirma, maliyet ve anketlerin cevaplanmasi zaman

almasi1 nedeniyle 320 kisi ile sinirli tutulmustur.
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4.2.6 Arastirmanin sinirlamalari

Benzer caligmalarin Tiirk 6zel havayollarinda daha 6nceden yapilmamasi ve XYZ
Air Tagimacilik AS.’nin 6zel havayollari arasinda i¢ hatlarda en ¢ok yolcu tasiyan ve
en ¢ok ucaga sahip olmasindan dolay1 diger Tiirk 6zel havayollar1 ve THY kapsam

dis1 birakilmastir.

Arastirmada yolcularin havayolu tercihlerinde 6nem verdikleri en dnemli konular ele
almmig bunlar hizmet kalitesini dlgmede kriter olarak kullanilmigtir. Diger konular

kapsam dis1 birakilmustir.

4.2.7 Arastirma bulgular1 ve degerlendirilmesi

Verilerin analiz edilmesinde SPSS 13.00 (Statistical Package for the Social Sciences)

paket programi kullanilmistir.

4.2.7.1 Giivenilirlik analizi

Hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in elde edilen verilerin giivenilirligini belirlemek i¢in
giivenilirlik analizi yapildi ve Cronbach alpha degerleri incelendi. Elde edilen
verilerin geleneksel olarak kabul sinir1 olarak goriilen 0,70 degerinin {izerinde olmasi

gerekiyordu.

Giivenilirlik analizi sonuglart asagidaki Tablo 4.3 de goriilmektedir.

Tablo 4.3 Guvenilirlik Analizi

HIZMET KALITESI BEKLENTI CRONBACH- | ALGI CRONBACH-
FAKTORLERI ALPHA ALPHA

Toplam 0,966 0,948
Somut 6geler 0,879 0,761
Zamaninda ve hizh hizmet 0,919 0,817
Giivenilirlik 0,885 0,875
Giiven 0,883 0,843
Miisteriyi Anlama 0,881 0,864

Analiz sonucunda somut 6geler, zamaninda ve hizli hizmet, giivenilirlik, giiven ve

miisteriyi anlama boyutlarinin ve beklenti, algi toplamimin alfa degerleri 0,70
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degerinin {izerinde oldugu goriilmektedir. Bundan dolay1

giivenilirlik s6z konusudur.

4.2.7.2 Demografik degiskenlere iliskin bulgular

Tablo 4.4 Miisterilerin seyahat amaci

her bir boyut i¢in

Kiimiilatif
SEYAHAT AMACI Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde

Yiizde
Is 151 47,2 47,2 47,2
Turistik 71 222 222 69,4
Ogrenim 24 7,5 7,5 76,9
Diger 74 23,1 23,1 100,0
TOPLAM 320 100,0 100,0

Yukaridaki Tablo 4.4 goriildiigli gibi yolcularin %47,2 si is, %22,2 si turistik, %7,5

ogrenim ve 9%23,1°1 bahsedilen amaglarin disinda diger amaglarla seyahat

etmektedir.
Tablo 4.5 Miisterilerin seyahat sikligi
SEYAHAT SIKLIGI Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde Kumiladf

Yiizde

Haftada Bir 47 14,7 14,7 14,7

Ayda Bir 104 32,5 32,5 47,2

U¢ Ayda Bir 78 24.4 24.4 71,6

Alt1 Ayda Bir 29 9,1 9,1 80,6

Yilda Bir 12 3,8 3,8 84.4

Diger 50 15,6 15,6 100,0

TOPLAM 320 100,0 100,0

Tablo 4.5 de goriildiigii gibi miisterilerin %14,7’lik kismu haftada bir seyahat
ederken, %32,5’lik kismi1 ayda bir, %24,4’lik kism1 ii¢ ayda bir, %9,1°lik kismi alt1
ayda bir, %3,8’lik kism1 yilda bir ve %15,6’lik kism1 bahsedilen sikliklarin disinda

seyahat etmektedir.
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Tablo 4.6 Miisterilerin yas dagilim1

YOLCU YASI Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde Kumilatt
Yiizde

25 Yas Alt 36 11,3 11,3 11,3
25-30 Yas Arasinda 69 21,6 21,6 32,9
30-40 Yas Arasinda 109 34,1 34,2 67,1
40 Yas Ustii 105 32,7 32,9 100
Toplam 319 99,7 100,0
Cevap Yok 1 0,3
TOPLAM 320 100,0

Tablo 4.6 da goriildiigii gibi yolcularin % 11,3’liikk kismi 25 yas altinda, % 21,6’lik

kismi 25-30 yas arasinda, % 34,1°lik kism1 30-40 yas arasinda ve % 32,7°lik kismi

40 yas istiindedir. Buradan yolcularin biiyiik bir kisminin orta yas ve iizerinde

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.7 Miisterilerin 6grenim durumlari

YOLCU EGITIM DURUMU Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde Kumlatit

Yiizde

ik Ogretim 20 6,3 6,3 6,3

Lise 82 25,6 25,8 32,1

Universite 169 52,8 53,1 85,2

Master/Doktora 47 14,7 14,8 100,0

Toplam 318 99,4 100,0

Cevap Yok 2 ,6

TOPLAM 320 100,0

Tablo 4.7 de goriildiigii gibi yolcularin % 6,3’liik kismi ilkdgretim, %25,6’lik kismi

lise, % 52,8’lik kismi tniversite, %14,7lik kismi Master/Doktora mezunudur.

Yolcularin biiyiik bir kismi1 iiniversite mezunu oldugu géz oniine alinirsa ortalama

XYZ Air Tagimacilik AS. yolcusunun egitim diizeyinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.8 XYZ Air Tasimacilik AS. miisterilerinin aylik net gelir diizeyleri

GELIR DUZEY1 Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde Kimalatt

Yiizde

500 YTL ve Alu 9 2,8 2,9 2,9

500-750 YTL 15 4,7 4.8 7,7

750-1000 YTL 32 10,0 10,3 18,1

1000-1500 YTL 52 16,3 16,8 34,8

1500-2000 YTL 47 14,7 15,2 50,0

2000 YTL ve tistii 155 48,4 50,0 100,0

Toplam 310 96,9 100,0

Cevap Yok 10 3,1

TOPLAM 320 100,0

Tablo 4.8 de goriildiigii gibi yolcularin biiylik bir kisminin gelir diizeyi yiiksek
(Aylik 1500 YTL {istii) oldugu goriilmektedir. Havayollarinin pahali bir ulagim sekli

oldugu icin genelde gelir diizeyi yiiksek kesim tercih etmektedir.

Tablo 4.9 Yolcularin XYZ Air Tasimacilik AS.’i baskalarina tavsiye etme orani

. R Kiimiilatif
TAVSIYE EDER MISINIZ? Siklik Yiizde % Gegerli Yiizde

Yiizde
Evet 264 82,5 88,0 88,0
Hayir 36 11,3 12,0 100,0
Toplam 300 93,8 100,0
Cevap Yok 20 6,3
TOPLAM 320 100,0

Tablo 4.9 da gorildiigii gibi yolcularin %82,5’1 “Su an ugtugunuz havayolunu
baskalarina tavsiye eder misiniz?” sorusuna “Evet” cevabi vermistir. Ancak
%11,3’liikk “Hayir” cevabi veren yolcu grubunun, memnun kalmayan miisteriler
oldugu goz ontine alindiginda, esasen miisteri memnuniyeti yiizdesinin diisiik oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica yolcularin % 6,3’liik oranda kararsiz kaldigi

goriilmektedir.

4.2.7.3 Miisteri beklentileri ve algilar ile ilgili bulgular

Uygulanan anket sonunda elde edilen miisteri beklenti ve algilarma iliskin bulgular

asagidaki Tablo 4.10 da goriilmektedir.
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Tablo 4.10 Miisteri beklenti ve algilarina iligkin bulgular

3,5

2,5 1

SORU1
SORU2

SORU3

SORU4

SORU5

SORU6

SORU7 |
SORU8 1
SORU9 |

T © ¥ ¥ ©™ © &= ¥ © &

SORU20

SORU21

SORU22

—=— BEKLENTILER

Soru Algilar Beklentiler
Onermesi N | Min [Max | Ort | Std.S| N | Min |Ma]| Ort | Std.S
1 320 1 5 3,85 1,184 320 1 5 4,60 0,862
2 320 1 5 3,42 1,200 320 1 5 4,46 0,909
3 320 1 5 4,12 1,121 320 1 5 4,68 0,763
4 320 1 5 3,15 1,383 320 1 5 454 | 0956
5 320 1 5 2,69 1,415 320 1 5 4,51 1,023
6 320 1 5 3,22 1,292 320 1 5 4,61 0,924
7 320 1 5 3,64 1,223 320 1 5 4,64 0,837
8 320 1 5 3,79 1,175 320 1 5 4,67 0,877
9 320 1 5 3,92 1,210 320 1 5 4,73 0,728
10 320 1 5 4,06 1,177 320 1 5 4,67 0,825
11 320 1 5 3,89 1,177 320 1 5 4,62 0,819
12 320 1 5 3,90 1,180 320 1 5 4,59 0,837
13 320 1 5 3,79 1,209 320 1 5 4,43 0,944
14 320 1 5 3,91 1,124 320 1 5 4,66 0,787
15 320 1 5 3,87 1,125 320 1 5 4,64 0,852
16 320 1 5 3,99 1,146 320 1 5 4,63 0,868
17 320 1 5 4,12 1,125 320 1 5 4,64 0,803
18 320 1 5 3,93 1,153 320 1 5 4,61 0,854
19 320 1 5 3,58 1,269 320 1 5 4,34 1,097
20 320 1 5 3,68 1,150 320 1 5 4,33 1,024
21 320 1 5 3,79 1,294 320 1 5 4,34 1,139
22 320 1 5 3,69 1,203 320 1 5 4,61 0,839
SORULARA GORE ALGILAR-BEKLENTILER
5
4,5 | m
w \//\
\/ \ / —e— ALGILAR

Sekil 4.1 Sorulara gore algilar ve beklenti degerleri
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Ideal havayollar1 gz 6niine alindiginda yolcularin en yiiksek beklentisi 4,73’liik
ortalama ile 9. soruda “miikemmel havayollar1 rezervasyon kayitlarinin hatasiz
tutulmas1 konusunda ¢ok hassastir” Onermesinde ortaya c¢ikmistir. Dolayisiyla
yolcularin havayolu rezervasyon sistemine ve kayitlarin hatasiz olarak tutulmasina

verdikleri 6nem yiiksektir.

En diisiik beklenti ise 19., 20. ve 21. soru 6nermelerinde meydana gelmis, dolayisiyla
yolcular, “Miikemmel havayollar1 ucus tarifesi tim miisterilere uygun sekilde
diizenlenmistir.” “Miilkemmel havayollar1 ¢calisanlari, ugus dncesinde, ugus esnasinda
ve sonrasinda miisterine verdikleri hizmetlerde, miisterileriyle kisisel olarak
ilgilenir.” “Miilkemmel havayollar1 miisterilerinin en ekonomik fiyat tarifeleriyle
ucabilmeleri icin gerekli diizenlemeleri yapar.” 6nermeleri i¢in ideal havayollarindan

beklentilerinin diisiik oldugunu belirtmistir.

Yolcu algilarinin en yiiksek degerleri ise 3. (XYZ Air Tasimacilik AS. calisanlari
temiz ve diizglin gorlintislidiirler.), 10. (XYZ Air Tasimacilik AS. miisterileri,
check-in, ugaga binis, ugus ve inig esnasinda dogru olarak yonlendirirler.) ve 17.
(XYZ Air Tagimacilik AS. miisterileri, check-in, ucaga binis, ugus ve inis esnasinda

dogru olarak yonlendirirler.) 6nermelerde ortaya ¢ikmaktadir.

Yolcu algilarinin en diigsiik degerleri ise 5. (XYZ Air Tagimacilik AS. ugaklarinin
koltuklar1 rahat, koltuk araliklar1 genistir.) 6nermede ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 4.11 de gosterilen Hizmet kalite boyutlar1 géz oniine alindiginda en yiiksek
alg1 ortalamasi Giiven (3,92), en diisiik algi ortalamasi somut 6geler (3,44) kalite
boyutunda ortaya ¢ikmistir. En yiiksek beklenti ortalamasi zamaninda ve hizli hizmet
(4,66), en diisiik beklenti ortalamasi ise miisteriyi anlama (4,47) kalite boyutunda
ortaya ¢ikmistir.

49



Tablo 4.11. Hizmet kalitesi boyutlarina gore algi ve beklenti ortalamalari

ALGI BEKLENTI
Faktorler
ORTALAMALARI ORTALAMALARI
Somut Ogeler 3,44 4,55
Zamaninda Ve Hizhh Hizmet 3,72 4,66
Giivenilirlik 3,86 4,54
Giiven 3,92 4,64
Miisteriyi Anlama 3,79 4,47

FAKTORLERE GORE ALGI VE BEKLENTI

ORTALAMALARI
50
F/J\F/J\.
4,0 7 ’/‘///._’—0\‘
3.0 —— ALGILAR
20 —=— BEKLENTILER
1,0
0,0 ‘ ‘ ‘ ‘
Somut 6geler Zamaninda ve Giivenilirlik Giivenlik Musteriyi
hizli hizmet Anlama

Hizmet Kalitesi Faktorleri

Sekil 4.2 Hizmet kalitesi boyutlaria gore alg1 ve beklenti ortalamalari

Sekil 4.2 de yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 g6z oniine alinirsa yolcularin XYZ Air
Tasimacilik AS. algi ortalamalarindan higbirinin beklentilerin Gtesine gecemedigi

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan yolcularin en Onemli bulduklar1 hizmet kalitesi boyutlar
sirastyla; giiven (%43,76), giivenilirlik (%35,92), zamaninda ve hizli hizmet (%8,98),
miisteriyi anlama (%7,35) ve somut 6geler (%4,08) boyutlar1 iken en az 6nemli
bulduklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 sirasiyla somut ogeler (%65,31), miisteriyi
anlama (%21,22), zamaninda ve hizli hizmet (%6,12), giivenilirlik (%4,08) ve giiven
(% 3,27) boyutlaridir. Asagidaki Tablo 4.12.’ye gore yolcularin 6nem derecelerine
gore “gliven” boyutuna ortalama 30,36, “glivenilirlik” boyutuna 28,21, “zamaninda
ve hizli hizmet” boyutuna 20,07, “miisteriyi anlama” boyutuna 13,20 ve “somut

Ogeler” boyutuna 8,15 puan verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 4.12 Bes Servqual 6lgegi i¢in 6nem derecesi dagilimi

BES SERVQUAL OLCEGI iCIN ONEM DERECESI (100 PUAN) DAGILIMI

ZAMANINDA .. P
GUVENIRLIK ‘II{EZI-I;[%;I"}I GUVEN ggﬁ%% Mfl\?giﬁlzl
Gecgerli 245 245 245 245 245
Gecersiz 75 75 75 75 75
Ortalama 28,21 20,07 30,36 8,15 13,20
Std. Sapma 15,068 10,955 15,461 9,166 11,808
Minimum 4 1 0 0 0
Maximum 60 50 60 50 60

4.2.7.4 Servqual skorlari

Arastirmada kullanilan Servqual yonteminin algi ve beklenti maddeleri 5°li Likert
Olcek tlizerinden diizenlenmistir. Servqual skoru = algilama skoru — beklenti skoru
olarak belirlendiginden, Servqual skoru -4 ile +4 arasinda degisecektir. Servqual
skorunun pozitif bulunmasi yolcu beklentilerinin asildigi anlamina gelmekte
dolayisiyla yolcularin havayolu hizmeti algisinin  yiiksek oldugu yorumu

yapilabilmektedir. Servqual skorunun negatif olmast durumunda yolcu

beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla yolcularin havayolu hizmetlerine yonelik
kalite algisinin diislik oldugu anlamina gelecektir. Servqual skorunun sifir olmasi
durumunda ise yolcu beklentilerinin en azindan karsilandigi dolayisiyla XYZ Air
genel hizmet kalitesinin tatminkar oldugu

Tasimacilik  AS.’nin sonucu

c¢ikartilabilecektir.

Havayollarinin hizmet kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlari
incelendiginde, negatif oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla XYZ Air Tagimacilik
AS.’nin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda yolcularin beklentilerini karsilamadigini
sOyleyebiliriz. Tablo 4.13 de goriildiigii gibi agirliklandirilmamis servqual skoru -

0,8267dir.
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Tablo 4.13 Havayollarinin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi boyutlar

SoMUT | ZAMANINDA

OGELER | VEHIZLI GUVENILIRLIK | GUVEN | EMPATI | ORT

HiZMET

N 320 320 320 320 320 320
Ortalama 1,150 -9356 6813 _7231 L6775 | -8267
Std. Sapma |} 41550 96314 1,08282 92935 | 94295 ’83136
Minimum -3.80 24,00 1400 24,00 400 | -3.92
Maximum 2,00 2,00 4,00 1,67 1.83 1,75

4.2.7.5 Agirhiklandirilmis Servqual Skorlar:

XYZ Air Tagmmacilik AS.’in agirlikli Servqual skorlar1 da negatiftir. XYZ Air
Tasimacilik AS.” in genel hizmet kalitesi gbz Oniine alindiginda da yolcularin
beklentilerini karsilamadigini sdylemek miimkiindiir. Tablo 4.14 de hizmet kalite

boyutlar1 ile ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlar1 gosterilmektedir.

Tablo 4.14 Hizmet Kalite Boyutlar ve ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlart

SOMUT
OGELER | ZAMAN | GUVENILIRLIK | GUVEN | EMPATI | ORT
N Gegerli 320 320 320 320 320 320
Gegersiz 0 0 0 0 0 0
Ortalama -,0739 -,1517 -,1368 -,1784 -,0743 | -,1230
Std. Sapma ,17015 ,23039 ,29609 ,30896 ,19430 | ,16040
Minimum -1,30 -1,50 -1,65 -2,20 -1,80 -,70
Maximum ,32 54 1,40 ,58 55 ,35

Yolcularin anket sorularina verdikleri 6nem yiizdeleri goz oniine alinarak; Toplam

Agirliklandirilmis Servqual Skoru = -0,1230 olarak bulunur.
Hizmet kalitesi boyutlar1 dikkate alindiginda en yiiksek agirliklandirilmis Servqual

skoru somut Ogeler boyutunda -0,0739 bulunurken, en disiik agirliklandirilmis

Servqual skoru giiven boyutunda -0,1784 bulunmaktadir.

52



4.2.7.6 Varyans Analizi (ANOVA)

Varyans analizi iki veya daha fazla grubun karsilagtirllmasinda kullanilmaktadir

(Bas, 2005).

Aragtirmamizda, uguslar arasinda (12 sehre yapilan uguslar), hizmet kalitesi boyutlar1
(somut, zamaninda ve hizli hizmet, giiven, giivenilirlik ve miisteriyi anlama) ve genel
ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlarmin farklilik gosterip gostermedigi

ayr1 ayri arastirilacaktir.

Analiz i¢in arastirma ve hipotezler:

Genel ortalamanin Servqual skoru i¢in hipotez :

Hoi : i =po=p3= s = ps = W= t7= Ug = Mo = Mio = H11 = M2 Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, genel ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlar1 arasinda
farklilik yoktur.

Hip i # W # U3 # W # Us # N # W7 #F U # Wo # Wio # Hii # Wiz Farkl sehirlere
yapilan ucuslarda, genel ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlari arasinda

farklilik vardir.

Somut 6geler i¢in hipotez :

Hop : = pHo=p3=Ha=ps = W= t7= Ug = Mo = Mio = M1 = M2 Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, somut Ogelerin agirliklandirilmis Servqual skorlar1 arasinda
farklilik yoktur.

Hip i i # W # U3 # W # Us # N # W7 #F U # Mo # Wio # Hi1 # W2 Farkli sehirlere
yapilan ucuslarda, somut Ogelerin agirliklandirilmis Servqual skorlari arasinda

farklilik vardir.

Zamaninda ve hizli hizmet i¢in hipotez :
Hos : Wi = o= M3 = s = Us = W= 7= Ug = Mo = Mio = M1 = W12 Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, zamaninda ve hizli hizmet sunmanin agirliklandirilmis Servqual

skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
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His i i # o # W3 # W # Us # He # W7 # U8 # Mo # Mo # i1 # Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, zamaninda ve hizli hizmet sunmanin agirliklandirilmis Servqual

skorlar1 arasinda farklilik vardir.

Giiven i¢in hipotez :

Hos : 1= M2 = M3 = Mg = W5 = U6 = U7 = Mg = Mo = Wio = M1 = Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, gliven hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmis Servqual skorlari
arasinda farklilik yoktur.

His i i # o # W3 # W # Us # He F W7 # U8 # Mo # Mo # i1 # Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, giiven hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmis Servqual skorlari

arasinda farklilik vardir.

Giivenilirlik i¢in hipotez :

Hos : 1= M2 = M3 = Mg = W5 = U6 = U7 = g = Mo = Wio = M1 = Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, giivenilirlik hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmis Servqual
skorlar1 arasinda farklilik yoktur.

His : i # o # W3 # W # Us # He F W7 # Hs # Mo # Mo # i1 # Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, giivenilirlik hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmis Servqual

skorlar1 arasinda farklilik vardir.

Empati (Miisteriyi Anlama) i¢in hipotez :

Hog : 1= M2 = M3 = W4 = W5 = U6 = U7 = Mg = Mo = Wio = M1 = Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, empati hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmig Servqual
skorlar1 arasinda farklilik yoktur.

Hio : M # Mo # W3 # e # Us # He F W7 F Hg F Mo # Mo # i1 # Wiz Farkli sehirlere
yapilan uguslarda, empati hizmet kalite boyutunun agirliklandirilmis Servqual

skorlar1 arasinda farklilik vardir.

Asagidaki Tablo 4.15. de Anova analizi ile 0,05 anlamlilik diizeyinde degerler

goriilmektedir.
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Tablo 4.15 Anova Analiz Sonuglari

ANOVA
Karelerin Toplami1 Df Ortalama F Sig.
kare
Gruplar ,555 11 ,050 2,032 | ,025
Arasi
ORT Grup ici 7,652 308 ,025
Toplam 8,207 319
Gruplar 238 11 1022 740 | ,700
soMuT  |Aras
OGELER Grup igi 8,997 308 ,029
Toplam 9,235 319
Gruplar ,494 11 ,045 ,841 ,599
ZAMANINDA | Aras:
VE HIZLL |Gy i 16,439 308 ,053
HIZMET
Toplam 16,933 319
Gruplar 2,366 11 215 2,359 | ,008
. Arasi
GUVEN Grup ici 28,084 308 ,091
Toplam 30,450 319
Gruplar 1,113 11 101 1,161 | 314
. . |Arast
GUVENILIRLIK | Gryp i 26,853 308 ,087
Toplam 27,967 319
Gruplar 347 11 ,032 832 | ,608
Arasi
EMPATI Grup ici 11,695 308 ,038
Toplam 12,043 319

Alt grup sayist 12 ve bagimli degisken sayist alt1 olmasina ragmen bir adet bagimsiz

degisken oldugundan analiz tek yonlii olarak adlandirilir.

Tablonun birinci siitununda degiskenlik kaynaklar1 ifade edilmektedir. Bunlar
sirasiyla gruplar arasi, grup igi ve toplam degiskenliklerdir. ikinci siitunda ise her bir
degiskenlik kaynagina ait sapmalarin karelerinin toplamlart verilmistir. Ugiincii
siitunda “df” serbestlik derecesi degerleri, dordiincii siitunda ise varyans tahminleri
yer almaktadir. Besinci siitunda gruplar arasi1 varyans tahmininin, grup i¢i varyans
tahminine boliinmesi ile bulunan F istatistigi verilmistir. Son siitunda verilen degerler
ise sifir hipotezinin ret ya da kabul etmek i¢in kullanilir. Buradaki deger kabul edilen
anlamhilik diizeyinde kiiclikse Hy hipotezi reddedilir, bu degerin anlamlilik

degerinden biiyilik olmasi halinde ise Hy hipotezi kabul edilir.
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Analizi 0,05’lik anlamlilik diizeyinde yaptigimizda;

Genel ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skoru i¢in 0,025 < 0,05 oldugundan
Hy; hipotezi red edilmelidir.

Somut dgeler hizmet kalite boyutu agirliklandirilmis Servqual skoru i¢in 0,700 >
0,05 oldugundan Hy; hipotezi red edilmemelidir.

Zamaninda ve hizli hizmet kalite boyutu agirliklandirilmis Servqual skoru i¢in 0,599
> 0,05 oldugundan Hy; hipotezi red edilmemelidir.

Giliven hizmet kalite boyutu agirliklandirilmig Servqual skoru ic¢in 0,008 < 0,05
oldugundan Hy4 hipotezi red edilmelidir.

Giivenilirlik hizmet kalite boyutu agirliklandirilmis Servqual skoru i¢in 0,314 > 0,05
oldugundan Hys hipotezi red edilmemelidir.

Empati hizmet kalite boyutu agirliklandirilmis Servqual skoru i¢in 0,608 > 0,05

oldugundan Hys hipotezi red edilmemelidir.

Farkli sehirlere yapilan uguslarda, somut 0Ogeler, zamaninda ve hizli hizmet,
giivenilirlik ve empati hizmet kalite boyutlarinin miisteri memnuniyeti gostergesi

olan agirliklandirilmig Servqual skorlari arasinda farklilik yoktur.

Ancak, farkli sehirlere yapilan uguslarda, giiven hizmet kalite boyutunun ve genel
ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir. Bu durum
uculan sehirler bazinda incelendiginde, asagidaki Tablo 4.16 da goriinen sonuglar

ortaya cikar.
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Tablo 4.16 Giiven Hizmet Kalite Boyutu ile Ortalamanin Agirliklandirilmis Servqual
Skorlarinin Farkli Sehirlere Gore Degisimi

GUVEN N ORT STD. SAPMA | MIN MAX
Adana 51 -0,3307 0,47584 2,20 0,25
[zmir 42 -0,1796 0,22474 -0,83 0,03
Kayseri 13 -0,1308 0,22338 -0,60000 (0,17
Antalya 54 -0,1654 0,23454 -1,00000 0,15
Diyarbakir 45 -0,2174 0,29719 -1,46667 0,13
Erzurum 19 -0,0553 0,13218 -0,40000 [0,13
Gaziantep 13 -0,0321 0,17380 -0,46667 0,23
Malatya 16 -0,0667 0,35066 -0,81667 [0,58
Samsun 16 -0,1135 0,19044 -0,58333 0,10
Trabzon 32 -0,1971 0,33403 -1,33333  [0,13
Bodrum 13 -0,1228 0,25293 -0,90000 | 0,00
Dalaman 6 0 0 0 0
ORTALAMA N ORT STD. SAPMA | MIiN MAX
Adana 51 -0,1699 0,19026 -0,70 0,21
[zmir 42 -0,1416 0,13598 -0,49 0,05
Kayseri 13 -0,0973 0,12844 -0,39 -0,39
Antalya 54 -0,1340 0,15986 -0,55 0,03
Diyarbakir 45 -0,1445 0,14770 -0,59 0,13
Erzurum 19 -0,0841 0,17911 -0,50 0,23
Gaziantep 13 -0,0325 0,07177 -0,17 0,08
Malatya 16 -0,0330 0,20100 -0,41 0,35
Samsun 16 -0,0837 0,10155 -0,29 0,03
Trabzon 32 -0,1425 0,17936 -0,50 0,08
Bodrum 13 -0,0978 0,12034 -0,30013  [0,01
Dalaman 6 -0,0053 0,00832 -0,02 0,00

Tablo 4.16 da ki degerlerin incelenmesinde elde edilen netice;

1. Ozellikle Adana, Diyarbakir ve Trabzon uguslarinda “Giiven” agirliklandirilmis
Servqual skorunun diger sehirlere gore ¢ok diisiik oldugu,

2. “Giiven” agirliklandirilmis Servqual skorunun diisiik oldugu uguslarda, ortalama

agirliklandirilmis Servqual skorunun da diisiik ¢iktigidir.

4.2.7.7 Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi 6l¢mek i¢in kullanilmaktadir. Bir
degisken yiiksek degerler alirken, diger bir degisken de yiiksek degerler aliyorsa, iki

degisken arasinda pozitif korelasyon oldugu sdylenebilir. Tersi durumda bir degisken

yiiksek degerler alirken, digeri diisiik degerler aliyorsa, iki degisken arasinda negatif
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korelasyon s6z konusudur. Arastirmada veriler siirekli olmayacagindan Spearman
Korelasyon analizi uygulanmaktadir. Yapilan analiz 0,05 giiven dilizeyinde

yapilmaktadir.

r = korelasyon katsayisi
r>0,8 veyar<-0,8 ise iligki kuvvetli
0,5<r<0,8 veya -0,8 <r<-0,5 ise iliski orta dereceli, 1liml1

-0,5 < r<0,5 ise iliski zay1f denilebilir (Oztiirkcan, 2000).

Tablo 4.17 de goriildigli gibi ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skoru ile
yolcularin yaslar1 arasindaki iliskinin korelasyon katsayist 0,141 bulunmaktadir.

Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.17 Ortalama Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Yaglar1 Arasindaki

Korelasyon
Spearman ORT Korelasyon Katsayisi 1,000 ,141
Sig. (cift tarafli) . ,012
N 320 319
YOLCU YASI Korelasyon Katsayisi ,141 1,000
Sig. (¢ift tarafli) ,012 .
N 319 319

Tablo 4.18 de goriildiigi gibi ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skoru ile
yolcularin  egitim durumu arasindaki iliskinin korelasyon katsayis1 -0,173
bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif ve negatif (ters) iliski

oldugu soylenebilir.

Tablo 4.18 Ortalama Agirliklandirilmig Servqual Skoru ile Yolcularin Egitim Durumlar
Arasindaki Korelasyon

YOLCU
ORT EGITIM
DURUMU
Spearman ORT Korelasyon Katsayis1 1,000 173
Sig. (¢ift tarafli) . ,002
N 320 318
YOLCU EGITIM Korelasyon Katsayisi -173 1,000
DURUMU Sig. (ift tarafl) ,002 .
N 318 318
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Tablo 4.19 da goriildiigli gibi ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skoru ile
seyahat amaci arasindaki iliskinin korelasyon katsayis1 -0,024 bulunmaktadir.

Dolayisiyla degisken arasindaki iligskinin zayif oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.19 Ortalama Agirliklandirilmig Servqual Skoru ile Yolcularin Seyahat Amact
Arasindaki Korelasyon

SEYAHAT

AMACI ORT
Spearman SEYAHAT AMACI Korelasyon Katsayisi 1,000 -,024
Sig. (¢ift taraflr) . ,670

N 320 320
ORT Korelasyon Katsayisi -,024 1,000

Sig. (¢ift taraflr) ,670 .
N 320 320

Tablo 4.20 de goriildiigli gibi ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skoru ile
yolcularin seyahat sikliklar1 arasindaki iliskinin korelasyon katsayist 0,125
bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif iliski oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4.20 Ortalama Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Seyahat Sikligi
Arasindaki Korelasyon

SEYAHAT

sikLigr | ORT

Spearman SEYAHAT SIKLIGI Korelasyon Katsayisi 1,000 ,125
Sig. (¢ift taraflr) . ,025

N 320 320
ORT Korelasyon Katsayisi ,125 1,000

Sig. (¢ift taraflr) ,025 .
N 320 320

Tablo 4.21 de gorildigi gibi ortalamanin agirhiklandirilmis Servqual skoru ile
yolcularin gelir durumu arasindaki iliskinin korelasyon katsayis1 -0,023
bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif iliski oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 4.21 Ortalama Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Gelir Durumu
Arasmdaki Korelasyon

SEYAHAT

SIKLIGI ORT

Spearman GELIR DURUMU Korelasyon Katsayisi 1,000 -,023
Sig. (¢ift taraflr) . ,690

N 320 310
ORT Korelasyon Katsayisi -,023 1,000

Sig. (cift taraflr) ,690 .
N 310 310

Ortalama agirliklandirilmis Servqual skorlari ile demografik 6zellikler arasinda giiglii
bir iliski bulunmadig goriildiigiinden, korelasyon analizi agirliklandirilmis Servqual
skoru en diisiik olan hizmet kalitesi boyutu olan “Giliven”’in agirliklandirilmis

Servqual skorlari ile demografik 6zellikler arasinda asagida tekrarlanmigtir.

Tablo 4.22 de goriildiigii gibi “Giiven” hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmig
Servqual skoru ile yolcularin seyahat amact arasindaki iliskinin korelasyon katsayisi
-0,041 bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4.22 Giiven Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Seyahat Amaci
Arasimdaki Korelasyon

) SEYAHAT
GUVEN AMACI
Spearman GUVEN Korelasyon Katsayisi 1,000 -,041
Sig. (cift taraflr) . ,468
N 320 320
SEYAHAT Korelasyon Katsayisi -,041 1,000
AMACI Sig. (cift tarafl) 468 .
N 320 320

Tablo 4.23 de goriildiigi gibi “Giliven” hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmis
Servqual skoru ile yolcularin seyahat siklig1 arasindaki iligskinin korelasyon katsayisi
0,133 bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 4.23 Giiven Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Seyahat Sikligt

Arasmdaki Korelasyon

) SEYAHAT
GUVEN SIKLIGI
Spearman GUVEN Korelasyon Katsayisi 1,000 ,133
Sig. (¢ift taraflr) . ,017
N 320 320
SEYAHAT Korelasyon Katsayisi ,133 1,000
SIKLIGI Sig. (cift tarafl) 017 .
N 320 320

Tablo 4.24 de goriildiigi gibi “Giliven” hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmis
Servqual skoru ile yolcularin yaslar1 arasindaki iliskinin korelasyon katsayist 0,139

bulunmaktadir. Dolayistyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.24 Giiven Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Yas1 Arasindaki

Korelasyon
) YOLCU
GUVEN YASI
Spearman GUVEN Korelasyon Katsayisi 1,000 ,139
Sig. (¢ift tarafli) . ,013
N 320 319
YOLCU YASI Korelasyon Katsayisi ,139 1,000
Sig. (¢ift tarafli) ,013 .
N 319 319

Tablo 4.25 de goriildiigii gibi “Giiven” hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmig
Servqual skoru ile yolcularin egitim durumu arasindaki iliskinin korelasyon katsayisi

-0,157 bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4.25 Giiven Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Egitim Durumu
Arasmdaki Korelasyon

YOLCU
} EGITIM
GUVEN DURUMU
Spearman GUVEN Korelasyon Katsayisi 1,000 -,157
Sig. (¢ift tarafli) . ,005
N 320 318
YOLCU EGITIM Korelasyon Katsayisi -,157 1,000
DURUMU Sig. (ift tarafl) ,005 }
N 318 318
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Tablo 4.26 da goriildiigii gibi “Giiven” hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmig

Servqual skoru ile yolcularin gelir diizeyi arasindaki iliskinin korelasyon katsayisi -

0,008 bulunmaktadir. Dolayisiyla degisken arasindaki iliskinin zayif oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4.26 Giiven Agirliklandirilmis Servqual Skoru ile Yolcularin Gelir Diizeyi Arasindaki

Korelasyon
) GELIR
GUVEN DUZEYI
Spearman GUVEN Korelasyon Katsayisi 1,000 -,008
Sig. (cift tarafl) . ,889
N 320 310
GELIR DUZEYI Korelasyon Katsayisi -,008 1,000
Sig. (cift taraflr) ,889 .
N 310 310

Agirliklandirilmis Servqual skoru en diisiik olarak ortaya ¢ikan Giiven hizmet

kalitesi boyutu ile yolcularin demografik 6zellikleri arasinda yapilan Spearman

korelasyon analizi sonucunda, kriterler arasinda sadece zayif iliskiye rastlanmis

bulunmaktadir.
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5 SONUCLAR VE ONERILER

Gilinlimiizde mallarin ¢esitliligindeki artisin yaninda, hizmetlerde de biiylik bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de 6zel havayollar
sayisindaki artig, rekabeti arttirmakta ve havayollarini hizmet sunusunda farkli
olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecgerli yol,
rakiplerden daha kaliteli hizmet iiretmek ya da baska bir ifadeyle, tiiketici
beklentilerine cevap verebilmektir. Havayolu firmalar1 da yolcularin beklenti ve
tercihlerinde etkili olan hususlart belirleyebilmek ig¢in g¢esitli aragtirmalar

yapmaktadir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak, soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu,
hizmet kalitesi Olgtimlerini giliglestirmektedir. Fakat bir hizmet isletmesi, tiiketici
tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri iyilestirme
amactyla kullanma sans1 da olamayacaktir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi dl¢iilmek
zorundadir. Nitekim, tiiketicilerin hizmetleri tercihlerinde kaliteye verdikleri 6nemin
bliylikliigli, hem ireticilerin hem de arastirmacilarin bu konu iizerinde
yogunlasmalarina yol agmistir. Bu sebeple 1980’11 yillardan itibaren hizmet kalitesi

ve Ol¢limii ile ilgili caligmalara ¢ok sik rastlanmaktadir.

Hizmet kalitesinin dlgiilmesi i¢in literatiirde bulunan en kapsamli ¢aligmalardan biri
Servqual Yontemidir. Servqual Yontemi, hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri
veya istekleri ile firmanin sundugu hizmetleri algilamalar1 arasindaki farkin
biiyiikliigii olarak tanimlar. Hizmet kalite boyutlarinin temel olarak tanimlanmasi ile

yontem, kiigiik degisikliklerle hemen her hizmet sektoriine uygulanabilmektedir.

Havacilik sektorli dikkate alindiginda hizmet kalite boyutlari; somut Ogeler,
zamaninda ve hizli hizmet, empati, giiven ve giivenlik olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Boyutlart iceren Servqual hizmet kalitesi 6l¢im anketi, havayolu sektoriine gore

uyarlanarak, XYZ Air Tagimacilik AS. yolcularina uygulanmistir.
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Servqual yonteminin yolcu beklenti ve algilarini ayr1 ayr1 6l¢gme imkan1 saglamasi ve
bu yontemle algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, XYZ Air Tasimacilik AS.’nin
sagladig1r hizmetler konusunda yoneticilere onemli bilgiler saglamaktadir. Yolcu
beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasi ile verilen hizmetlerin tatminkar oldugu
veya bagka bir deyisle yiiksek kalitede oldugu sodylenebilir. Arastirma sonucunda
elde edilen algilanan hizmet kalitesi diizeyi, yoOneticilere iyilestirmeleri gereken

noktalar1 gostermek agisindan iyi bir firsat yaratmaktadir.

XYZ Air Tagimacilik AS.’de gergeklestirilen aragtirmada, havayollar1 sektoriinde
yolcularin bakis agis1 ile en 6nemli ve en az 6neme sahip hizmet kalitesi boyutlari
tespit edilmistir. Havayollarinda “giiven” ve “giivenilirlik” boyutlari, yolcularin ¢ogu
tarafindan en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmistir. Giiven boyutu
ile ¢aliganlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme
becerileri, giivenilirlik boyutu ile s6z verilen hizmeti dogru, giivenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi ifade edilmektedir. Yolcularin en 6nemli bulduklari
hizmet kalitesinin “gliven” olmasina, yolcunun ugus esnasinda kabin ve kokpit
ekibinin bilgi ve tecriibelerine glivenmek istemesi, onlara karsi kendisini psikolojik
olarak bagimli hissetmesi ve ugucu personelin nazik olmasi gerekliligi neden

olmustur.

Yolcularin 5 hizmet kalitesi boyutu i¢cinden en 6nemsiz bulduklari hizmet kalite
boyutu, “somut 6geler” dir. Somut 6geler boyutu ile XYZ Air Tasimacilik AS.’nin
hizmet sunumundaki fiziksel olanaklari, arag, gere¢ ve personelin goriiniisii ifade

edilmektedir.

Yapilan calismada, XYZ Air Tasimacilik AS.’nin agirlikli Servqual skorlar1 her
hizmet kalitesi boyutu icin negatif bulunmustur. Bu nedenle, XYZ Air Tagimacilik
AS.nin genel hizmet kalitesi goz Oniine alindiginda, yolcularin beklentilerini
kargilamadigini soylemek miimkiindiir. En diislik agirliklandirilmig Servqual skoru
“gliven” ve ‘“zamaninda ve hizli hizmet” kalite boyutlarinda, en yiiksek
agirliklandirilmis Servqual skoru ise “somut 6geler” hizmet kalitesi boyutunda
goriilmektedir. Gorildigi gibi XYZ Air Tasimacilik AS. de boyutlar bazinda

algilanan hizmet kalitesi degerinin ve yolcular tarafindan en 6nemli ve en az 6nemli
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bulunan boyutlarin belirlenmesi, yapilacak kalite iyilestirme faaliyetlerinde
onceliklerin belirlenmesi agisindan XYZ Air Tagimacilik AS. yoneticilerine 6nemli
yararlar getirecektir. Belirli periyotlarla yapilacak hizmet kalitesi dl¢limleri, zaman
icinde XYZ Air Tasmmacilik AS.’nin hizmet kalitesinde meydana gelen
degisikliklerin ve s6z konusu degisikliklerin nedenlerinin izlenmesi konusunda

yonetime kolaylik saglayacaktir.

ANOVA Analizi ile farkli sehirlere yapilan uguslarda, “somut 6geler”, “zamaninda
ve hizli hizmet”, “glivenilirlik” ve “empati” hizmet kalite boyutlarinin
agirliklandirilmig Servqual skorlari arasinda farklilik goriilmemistir. Ancak, 6zellikle
“Giiven” boyutunun ve boyut ortalamalarinin agirliklandirilmis Servqual skorlarinin,
12 sehre yapilan uguslarda farklilik gosterdigi ANOVA Analizi neticesinde
goriilmektedir. Gergekten de, “giiven” boyutunun ve boyut ortalamalarinin
agirliklandirilmig Servqual skorlar1 ugulan sehirler bazinda incelendiginde; “gliven”
boyutunun Ozellikle Adana, Diyarbakir ve Trabzon ucuslarinda diger sehirlerin
ortalamasindan fazlasiyla farkli bir sekilde diisiik agirliklandirilmis Servqual
skorlarina sahip oldugu, yani bu boyutla ilgili bariz sekilde kendini gosteren bir
miisteri memnuniyetsizligi bulundugu goriilmektedir. Giiven boyutu ile ilgili
miisterilere yoneltilen sorular1 inceledigimizde ise, ucus personelinin davranislari,
ucus esnasinda yolcularin kendini giivende hissetmesi ve internet {izerinden bilet
satig1 ile ilgili giivenlik konulari 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle, XYZ Air
Tasimacilik AS. Kalite Departmani, bu uguslar sonrasinda Miisteri Iliskileri
Boliimii’ne gelen sikayetleri de inceleyerek ayrintili bir kdk sebep analizi ¢ikarmals,
belirtilen bu sehirlerin ucuglarina 6zgii ortaya ¢ikan “gliven” kriteri sorununun
nedenlerini anlamalidir. Daha sonra, “Diizeltici-Onleyici Faaliyetler” sistemi ile
memnuniyetsizlige yol acan kesfedilmis hatalar ve kok nedenleri ortadan

kaldirilmalidir.

Gliven boyutu ve ortalamanin agirliklandirilmis Servqual skorunun demografik
ozelliklere (Yas, Egitim Durumu, Gelir Diizeyi, Ucus Amaci ve Sikligl) gore
Korelasyon Analizi neticesinde, her iki analizin de demografik 6zellikler ile sadece

zay1f bir iligki gosterdigi gorilmiistiir.
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XYZ Air Tasmmacilik AS., Servqual Yontemi ile topladigi bilgileri, miisteri
beklentilerinin {izerinde hizmet sunmak ve bdylelikle pazardaki konumunu
giiclendirmek amaciyla kullanmalidir. Analiz sonucunda hizmet kalitesinde 6ncelikli
iyilestirmeler hedeflenmeli ve hedeflenen bu iyilestirilmis hizmet kalitesi, hem
calisanlara hem de miisterilere bildirilmelidir. Bu tiir bir uygulama ile ¢alisanlardan
neler beklendigi, miisterilere ise nasil bir hizmet kalitesi beklemeleri gerektigi

hakkinda bilgi verilebilir.

Hizmet kalitesi Olgiimleri, elde edilen veriler giincelligini kaybetmeden
tekrarlanmali, sonuglar ¢alisanlar tarafindan goriilmeli, 6l¢iim sonuglarin miisteri
memnuniyeti ve kurumsal performansla iligkilendirilmeli ve tiim isletme genelinde
bu bakis ac¢is1 yayginlastirtlmali, dogru ve yeterli 6l¢iim kriterleri belirlenmeli ve

analiz ile 6l¢lim sorumluluklart sirkette paylastiriimalidir.

Havayollar1 sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin dlclilmesi ve degerlendirilmesi,
kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi ve bu yolla maliyetlerin diisiiriilmesi,
rekabet avantaji elde etme ve yolcu beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasi
acisindan 6nemli faydalar saglayacaktir. Rekabet sartlarinin agir oldugu havayollar
sektoriinde hizmet kalitesinin bu sekilde degerlendirilmesi 6nemli bir gereklilik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine de, Servqual yonteminin hizmet kalitesi dl¢iim
mantifinin yalnizca miisteri memnuniyeti Ol¢iimiine dayandigi unutulmamali,
uygulanabildigi alanlarda hizmet kalitesi dl¢limleri, sayisal veri analizleri ve farkl

istatistiksel yontemlerle de desteklenmelidir.
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EK-1

ANKET FORMU

Sayin Miisterimiz, bu anket Kocaeli Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisiinde Yiiksek
Lisans Tezi olarak yiiriitiilen bu proje “Ozel havayollarinda Hizmet Kalitesi” konulu
yiiksek lisans tezinin bir pargasi olup, yolcularin havayolu tercihinde kullanilan
kriterlerin 6nemlerini ve hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclamaktadir. Yolculugunuz

strasinda aldiginiz tiim hizmetlerle ilgili goriislerinizi liitfen belirtiniz.

Arastirmaya gdostereceginiz isbirligi ve katilimdan dolay1 simdiden ¢ok tesekkiir

ederiz.

A BOLUMU
UCUSUNUZLA ve SIZLE ILGILI BILGILER

1. Seyahat Amaciniz: ()Is () Turistik () Ogrenim () Diger
2. Seyahat Sikhginiz: () Haftadabir () Aydabir () Ug Ayda bir
() Alt1 AydaBir () Yildabir () Diger

3. Yasiniz : ()25 yasalt () 25-30 yas arasinda
() 30- 40 yas arasinda () 40 yas lsti
4. Egitim Durumunuz : () {lkdgretim () Lise
() Universite () Master / Doktora
5. Gelir Diizeyiniz : () 500 YTL ve alt1 ()500-750 YTL

() 750-1000 YTL () 1000 - 1500 YTL
() 1500-2000 YTL  ()2000 YTL ve iistii
6. Su an uctugunuz havayolunu bagkalarina tavsiye eder misiniz?

()Evet () Hayrr
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B BOLUMU

Asagidaki kalite boyutlarin1 havayollar1 hizmetlerini diisiinerek, dnem derecesine
gore en onemli 1’den, en 6nemsiz goriilen 5° e kadar siralaymiz ve 5 boyuta toplam

100 puani dagitiniz.

Guvenilithk ...

Zamaninda ve Hizli Hizmet

Given ..

~ —~ —~ -

Somut Ogeler

~

Miisteriyi Anlama ...
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C BOLUMU

1. Bir havayolunda 6nem verdiginiz hususlar nelerdir? Ankette verilen hususlari 1
(kesinlikle katilmiyorum), 5 (kesinlikle katiliyorum) olmak {izere 6nem derecesine

gore degerlendiriniz.

katilmiyorum

Kesinlikle
Kesinlikle
katillyorum

SOMUT OGELER 1 2 3 4 5
1 Miikemmel havayollar1 rezervasyon ve bilet satis
sisteminde ileri teknoloji kullanarak hizmet verir.

2 Miikemmel havayollarinm ugaklarmnin igi ve dis1 goze
hos goriiniir.

3 Miikemmel havayollarinin ¢alisanlari temiz ve diizgiin
goriiniiglidiirler.

4 Miikkemmel havayollarinda ugus esnasinda hizmet
verilirken kullanilan ekipman, malzemeler ve sunulan
yiyecek/i¢ecekler kalitelidir.

5 Miikemmel havayollar1 ugaklarinin koltuklar1 rahat,
koltuk araliklar1 genistir.

ZAMANINDA VE HIZLI HIZMET 1 2 3 4 5
6 Miikemmel havayollarinin ugaklar tarifeye uygun olarak
zamaninda kalkar ve varir.

7 Miisterinin ~ bir  sorunu  oldugunda, miikemmel
havayollarinin yetkilileri sorunu ¢dzmek i¢in samimi bir
ilgi gosterir.

8 Milkkemmel  havayollarinin ~ miisterileri ~ bagajini
zamaninda ve tam olarak alir.

9 Miikemmel havayollar rezervasyon kayitlarinin hatasiz
tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.

10 | Miikemmel havayollarinin miisterilerini check-in, ucaga
binis, ugus ve inis esnasinda dogru olarak yonlendirirler.
GUVENILIRLIK 1 2 3 4 5
11 | Mitkkemmel havayollarinin  calisanlart  miisterilerine
stiratli hizmet verirler.

12 | Mitkkemmel havayollarinin ~ ¢alisanlart  her zaman
miisterilerine yardimci olmak isterler.

13 | Miikkemmel havayollarinin ¢aliganlar1  hicbir zaman
miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul
degillerdir.

GUVEN 1 2 3 4 5
14 | Miikemmel havayollarinda ¢alisanlarin  davranislari
miisterilerinde giiven duygusu uyandirir.

15 | Miikkemmel havayollar1 miisterileri, ugus boyunca
kendilerini giivende hissederler.

16 | Miikkemmel havayollar1 internet iizerinden rezervasyon
ve bilet satig hizmetlerinde miisteri giivenligine 6nem
verir.

MUSTERIYi ANLAMA 1 2 3 4 5
17 | Miikemmel havayollarinin ¢alisanlar1 miisterilerine karsi
her zaman naziktirler.

18 | Miikkemmel havayollarinin  ¢alisanlari  miisterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
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19

Miikemmel havayollarinin ugus tarifesi tiim miisterilere
uygun sekilde diizenlenmistir.

20

Miikemmel havayollar1 ¢alisanlari, ugus dncesinde, ugus
esnasinda  ve  sonrasinda  miisterine  verdikleri
hizmetlerde, miisterileriyle kisisel olarak ilgilenir.

21

Miikemmel havayollar1 miisterilerinin en ekonomik fiyat
tarifeleriyle ugabilmeleri ig¢in gerekli diizenlemeleri

yapar.

22

Miikemmel havayollar1 misteri iliskileri  birimi,
miisterilerin sikayet ve isteklerini kaydeder, sikayetlere
¢Ozlim iretmek ve istekleri yerine getirmek igin ¢aba
sarfeder.
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2. XYZ Air Tagimacilik AS.‘i, asagida tamimlanan hizmet/6zellikler agisindan

degerlendiriniz.

katilmiyorum

Kesinlikle
Kesinlikle
katillyorum

SOMUT OGELER 1 2 3 4 5
1 XYZ Air Tagmmacilik AS. rezervasyon ve bilet satig
sisteminde ileri teknoloji kullanarak hizmet verir.

2 XYZ Air Tasimacilik AS.’in ugaklarinin i¢i ve dig1 goze
hos goriiniir.

3 XYZ Air Tasimacilik AS. calisanlart temiz ve diizgiin
goriiniiglidiirler.

4 XYZ Air Tasimacilik AS.’de ugus esnasinda hizmet
verilirken kullanilan ekipman, malzemeler ve sunulan
yiyecek/icecekler kalitelidir.

5 XYZ Air Tagimacilik AS. ugaklarinin koltuklart rahat,
koltuk araliklar1 genistir.

ZAMANINDA VE HIZLI HiZMET 1 2 3 4 5
6 XYZ Air Tasimacilik AS. ugaklari tarifeye uygun
olarak zamaninda kalkar ve varir.

7 Miisterinin bir sorunu oldugunda, XYZ Air Tagimacilik
AS. yetkilileri sorunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi
gosterir.

8 XYZ Air Tasimacilik AS. misterileri bagajini
zamaninda ve tam olarak alir.

9 XYZ Air Tasmmacilik AS. rezervasyon kayitlarinin
hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.

10 XYZ Air Tagimacilik AS. miisterileri, check-in, u¢aga
binis, ucus ve inis esnasinda dogru olarak yonlendirirler.
GUVENILIRLIK 1 2 3 4 5
11 XYZ Air Tagimacilik AS. caliganlart miisterilerine
siiratli hizmet verirler.

12 XYZ Air Tagmmacilik AS. calisanlart her zaman
miisterilerine yardimci olmak isterler.

13 XYZ Air Tasimacilik AS. caligsanlart hi¢ bir zaman
miisterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

GUVEN 1 2 3 4 5
14 XYZ Air Tagimacilik AS.’de ¢alisanlarin davraniglar
miisterilerinde giiven duygusu uyandirir.

15 XYZ Air Tagimacilik AS. misterileri, ugus boyunca
kendilerini giivende hissederler.

16 XYZ Air Tasmmaciik AS. internet iizerinden
rezervasyon ve bilet satis hizmetlerinde miigteri
giivenligine 6nem verir.

MUSTERiYi ANLAMA 1 2 3 4 5
17 XYZ Air Tagimacilik AS. ¢alisanlar1 miisterilerine karsi
her zaman naziktirler.

18 XYZ Air Tasimacilik AS. calisanlart miisterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.

19 XYZ Air Tagimacilik AS. ugus tarifesi tiim miisterilere
uygun sekilde diizenlenmistir.

20 XYZ Air Tasimacilik AS. galisanlari, ugus Oncesinde,
ucus esnasinda ve sonrasinda miisterine verdikleri
hizmetlerde, miisterileriyle kisisel olarak ilgilenir.
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21

XYZ Air Tasimacilik AS. misterilerinin en ekonomik
fiyat  tarifeleriyle  ucabilmeleri  igin  gerekli
diizenlemeleri yapar.

22

XYZ Air Tasmmacilik AS. miisteri iliskileri birimi,
miisterilerin sikayet ve isteklerini kaydeder, sikayetlere
¢oziim {iiretmek ve istekleri yerine getirmek igin ¢aba
sarfeder.
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