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OZET

Hizmet sektoriiniin gelmis oldugu son donemde firmalar miisterilerin memnuniyetini
saglamak amaciyla hizmet kalitesi algisin1 benimseyerek, kalite hizmet sunmay1 vizyonlari
haline getirmislerdir. Sektordeki rekabet kosullar1 ve tiiketicilerin her gecen giin
bilinglenmesi sebebiyle firmalarin hizmet kalitesi miisterilerin tatmin duygusuna paralel
olarak yiikselmektedir. Yiikselen bu hizmet Kalitesini standart hale gelmesi ve hizmet
kalitesinin bu standardin altina diigmemesi i¢in periyodik olarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi

gerekmektedir.

Gilinlimiiz kosullarinda hizmet sektorii i¢inde yer alan her firma gibi hava tagimaciligi
hizmeti veren havayolu firmalarin da kaliteli hizmet vermesi gerekmektedir. Firmalarin
hizmet kalitesini tanimlamasi, belirli araliklarla diizenli olarak 6l¢mesi ve degerlendirmesi
sektordeki rekabetin bir parcasi olabilmesi i¢in bir zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii hizmet

sunan firmalarin basaris1 miisterilerin memnuniyet dl¢iisiiyle dogru orantilidir.

Calismamim  ilk  bolimiinde  hizmetin  genel  Ozelliklerinden  baslayarak,
siiflandirilmasindan, hizmetin kendine has yapisindan ve bu yapinin hizmet sektoriinde
nasil sekillendiginden bahsedilmis, kalite kavrami, hizmet kalitesi, algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi genis bir bi¢imde incelenerek hizmet kalitesini olusturan tiim detaylar
anlatilmistir. Ikinci béliimiinde ise hizmet kalitesi dlciim modelleri detayli bir sekilde
anlatilmistir. Ugiincii boliimde ise arastirmanin metodu, arastirma yapilan rneklem grubu,
verilerin ne sekilde elde edildigi ve havayolu firmas1 yolcularina uygulanmis olan anketin
ozellikleri hakkinda bilgiler verilmistir. Calismamin son kisminda ise Parasuraman, Zeithami
ve Berry tarafindan gelistirmis olan “Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli” kullanilmis

ve havayolu sektoriinde hizmet veren bir firmanin yolcularina uygulanmustir.



ABSTRACT

At the point that the service sector has reached in the last period, companies have
adopted the perception of service quality in order to ensure the satisfaction of the customers
and have made it their vision to provide high-quality service. Due to the competitive
conditions in the sector and awareness of consumers increasing with each passing day, the
service quality of the companies increases in parallel with the satisfaction of the customers.
In order for this increased service quality to become a standard and the quality of service not
to fall below this standard, the service quality should be measured periodically.

Like every company, present in the service sector in today's conditions, airline
companies providing air transportation services should also offer high-quality services.
Defining service quality and its measurement and evaluation at regular intervals have become
a necessity for the companies to be a part of the competition in the sector. Because the success

of the companies offering services is directly proportional to the satisfaction of the customers.

In the first part of the study, firstly the general characteristics of the service, its
classification, its specific structure and the shaping of this structure in the service sector are
mentioned. The concept of quality, service quality, perceived and expected service quality
are examined extensively and all details that constitute the service quality are justified. And
in the second part, service quality measurement models are explained in detail. And in the
third part, information on the methodology of the research, the target sample studied, how
the data was collected and the characteristics of the questionnaire used to interview the
passengers of the airline company are given. In the last part of the study; "Servqual Quality
Measurement Model" which is developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry was used and

it was applied to the passengers of a company serving in the airline industry.



GIRIS

Tarih boyunca teknoloji, ekonomi ve toplumda yasanan ve birbirleri arasinda yakin bir
bag olan gelismelerin sonucunda hizmet kavrami ortaya ¢ikarak siirekli gelismistir. Hizmet
kavrami Onemini hizla arttirmaya devam ederken hizmet kalitesinin temel alindigi bir
ekonomi anlayis1 dogmus ve hizmet ekonomisi de hizmetin gerek tiretim kisminda, gerekirse

temel ekonomik ihtiyaglar1 karsilamakta vazgegilmez ve temel bir unsur haline gelmistir.

Sektorler arasinda hizla gelisen yapisal degisiklikler, degisimin hizla ilerledigini
gostermektedir. Bu degisim ve gelisimlerin devam ettigi siirecte hizmet sektoriindeki
uygulamalar ¢aga ayak uydurarak; yalnizca hizmeti veren isletmeler tarafindan sunulan
hizmet degil, iiriin sunan isletmeler de nemli olmaya baglamistir. Bunun sebebi kaliteli iiriin
ve hizmet ortaya koymak son zamanlarda sektorde var olan isletmelerin sorunlar1 birisidir.
Kalite insanin performansiyla belirlenir, iliskilendirilirse ¢ikis noktasi olugmaktadir.
Kaliteyi, tiretim boyunca, alinacak kararlarda, mallarda ve hizmetlerde uygulayabilirler.

Kalite ihtiyacimiz olan mal ya da hizmetin beklentilerimizi karsilayabilmesidir.

Miisteri beklentilerinin her gecen giin artarak degismesi ¢agimizda ortaya ¢ikan degisim
ve donlistimiin hizidir. Yasanan degisim ve doniisiim iiretim yapan sirketler i¢in dnemli
oldugu gibi hizmet veren sirketleri de biiylik olgiide ilgilendirmektedir. Clinkii miisteri
beklentilerini sunamayan isletmelerin bu rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmeleri zordur.
Bu sebeple sirketler hizmetlerinin iretim ile pazarlamasinda miisterilerin beklediklerini
karsilayarak miisteri memnuniyetini nasil yiikselteceklerini aramaktadirlar. Miisterilerin
bekledikleri, her daim daha iyi, daha kaliteli ve kaliteliye uygun fiyatta ulagsmaktir. Clinkii
her miisteri hizmet almak i¢in 6dedigi ticretin karsiligini almak ister. Miisteri beklentileri ile
paralel olarak gelisen ve degisen hizmet iiretimi ve hizmetin pazarlanmasi hizmet kalitesi

kavrami temelinde birlesmistir.

Bu 6nemli sorunun c¢oziilmesinde benimsenen genel anlayis ise kaliteyi insanlarin
gosterdigi performans ile tespit etmek ve iligkilendirmek olmustur. Ciinkii kalite iiretim
slirecinde, verilmis kararlarda, tiriinler ve hizmetlerde uygulanabilmektedir. Benimsenen bu

anlayis sayesinde daha fazla talep edilen iiriin veya hizmetin beklentileri karsilayabilme



becerisi olan kalite, bir isletmenin hizmet tiretimi ve hizmetin pazarlanmasindaki basarisinin

asil belirleyici unsuru haline gelmistir.

Hizmet kalitesi her ne kadar insan performansi ile iligkili olsa da bunun yani sira
igerisinde baskaca unsurlar barindirmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, miisterilerin salt
yorumlart ile dogrudan belirlenemeyeceginden isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilmis bircok metot bulunmaktadir. Bu metotlar sayesinde isletmenin miisterilerine
sundugu hizmetin kalite seviyesi Ol¢iilmekte ve isletmelerin hizmet kalitesinin basarisi

gozlemlenerek kalitenin siirdiiriilebilirligi saglanmaktadir.

Pratik bir sekilde analiz edilebilen ve analiz sonuglarinin giivenilir oldugu kanitlanmis
bir anket olan Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli bu 6l¢iim metotlarinin en yaygin
olarak kullanilanidir. isbu calismada da yer verilen bu model, 5°’li veya 7’1i likert dlcegi
kullanilarak hazirlanir ve toplamda {i¢ boélimden meydana gelmektedir. Bu ii¢ bolim
sirastyla ankete katilan miisterinin demografik o6zellikleri, miisterinin miikemmel hizmet
veren firmadan bekledigi 6zellikleri puanlamasi ve firmadan almis oldugu hizmet sonrast
algiladig1 hizmet puanlamasindan olusur. Bu anketin uygulanmas: ile yolcularin havayolu
tasimaciligi hizmeti veren havayolu firmalarindan beklentilerinin ve bu beklentiler
dogrultusundan hizmete yonelik kalite standardi anlayisinin ve yolcunun memnuniyet
derecesinin belirlenmesidir. Calismanin sonucunda yapilan yorumlar, s6z konusu 6l¢iim

modelinin uygulanmasi ile elde edilen sonuglar temel alinarak yapilmistir.

Ihtiyaglar sonucu ortaya ¢ikan hizmet sektdrii, hizla gelisim gosterirken beklentileri
karsilamak amaciyla ¢esitli sonuglar ortaya koymaya calismistir. Diger sektorler i¢inde var
olmaya calisan hizmet sektorii kalite anlayisin1 benimseyip, miisterilere ve paydaslara en
1ylyl sunma gayretine girmistir. Bununla birlikte isletmelerde {iretilen bir {iriiniin kalitesinin
cesitli yollarla 6lciilebilecegi gibi hizmetlerin de kalitesinin Ol¢ililebilmesi miimkiin hale
gelmistir. Asagida size hizmet sektoriiniin var olusu, genel 6zellikleri, gelisimi, degisimi ve
kalite kavrami, hizmetin kalitesinin 6l¢iilme yontemlerinden s6z edecegim. Bu yontemlerden
biriyle de sectigim bir hava yolu sirketinin hizmet kalitesinin Ol¢limiinii detayli olarak

anlatacagim.



1. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI
KAVRAMLARI

1.1. HIZMET KAVRAMI

1.1.1. Hizmet Tanimi

Tirk Dil Kurumuna gore hizmet kavrami “birine yarayan isi yapma ya da bir kisinin isini
gormek™ tir. Farkli ifadeyle ise “zaman bi¢im, yer ve psikolojik faydalar saglayan ekonomik
faaliyetlerin timiidiir.” Hayatimizda vazgegemedigimiz unsurlardan birisi olan hizmetin
Onemi insan ile direkt veya dolayli alakal1 olan her boliimde zamanla artmaktadir. Hizmetler,
miisterilere yarar saglayan isler, siire¢ler ve performanslardir. Bagka bir anlamda ise
hizmetler, miisterilerin ihtiyaclarin1 gidermek i¢in olusturulup yerine getirilen somut

olmayan faaliyetlerdir.

Sanayi Devrimi’nin de katkilariyla isletmeler ¢ogalarak, tiiketicilerin ihtiyaglarindan yola
cikip yeni faydalar saglamaya baslamistir. Bu istek ve ihtiyaclar dogrultusunda hizmet
sektorli karsimiza ¢ikmistir. Elle tutulabilir Giriinler disinda kalan hizmet kavrami, iiretildigi
anda tiiketilebilen ve fayda saglayan bir ¢esit etkinliktir. Hizmet; degisken, soyut, ayrilmaz
ve dayaniksizdir. Hizmet bir mal olarak karsimiza c¢ikmaktan ¢ok fayda saglayan bir

sektordir.

Hizmetler, iirlinlerle beraber genis yelpaze i¢inde dagilim gosterirler. Soyut olmayan
tirtinlere olan iletisimleri ¢ogu zamanda hizmetleri bagkaca diislinmemizi ve anlamamizi
giiclestirmektir. Amerikan Pazarlama Enstitiisii hizmet kavramini, ” Bir {iriinlin satis1 ile
iligkili olan ya da tek olarak satigi yapilan tatminler ve yararlar temin eden aktivitelerin
tiimiidiir” diyerek anlatmustir. Uriinler de yarar saglar, yarar sadece hizmete 6zgii bir dzellik
degildir. Yani hizmet dedigimiz seyin maddi bir niteligi yoktur fakat alim satimi1 miimkiindiir
ve belirli bir bedel 6denerek alinip fayda saglayan soyut bir faaliyet oldugunu soyleyebiliriz.
Ve de hizmetleri iiriinsiiz, iiriinleri de hizmetsiz diisiinemeyiz ¢iinkii hizmet kayboldugunda

urinde ortadan kalkar.



Hizmet kavram olarak, miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilmek i¢in bir {iriiniin
sahipligini gerektirmeyen ve belirli bir fiyattan satilan, doyum ve yarar saglayan, somut

olmayan faaliyetler biitliniidiir.(Dalgic, 2013, s.18)

Hizmet, somut degildir ve alindiginda bir elle tutulur iiriine sahip olunamayan, satilmak
icin sunulan isler ve yararlardan ortaya ¢ikan iiriin cesitleri veya zaman, yer, psikoloji ve
bi¢im bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetlerin tiimiidiir deniebilir.( Sevimli, 2006,
s.11)

Hizmetler, miisteri ihtiyaclarinin saglanmasi amaciyla ortaya ¢ikarilan maddi 6zelligi
bulunmayan bir maldir. Bagka anlamda ise hizmet, “miisterilerin miilkiyetle alakasi olmadan
satin aldiklar1 yararlar” olarak tanimlanir. Hizmetlerin iirtinlerden ayrilan ¢esitli kendine has
ozellikleri vardir. S6zii edilen 6zellikler; tretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi
(ayrilmazlik), fiziksel varliginin olmamasi (soyutluk), degiskenlik, heterojen olmasi ve

dayaniksizlik olmasidir.

Sektorler arasinda hizla gelisen yapisal degisiklikler, degisimin hizla ilerledigini
gostermektedir. Bu degisim ve gelisimlerin devam ettigi siirecte hizmet sektoriindeki
uygulamalar ¢aga ayak uydurarak; yalnizca hizmeti veren isletmeler tarafindan sunulan
hizmet degil, iiriin sunan isletmeler de nemli olmaya baglamistir. Bunun sebebi kaliteli {iriin
ve hizmet ortaya koymak son zamanlarda sektérde var olan isletmelerin sorunlari birisidir.
Kalite insanin performansiyla belirlenir, iliskilendirilirse ¢ikis noktasi olusmaktadir.
Kaliteyi, iiretim boyunca, alinacak kararlarda, mallarda ve hizmetlerde uygulayabilirler.

Kalite ihtiyacimiz olan mal ya da hizmetin beklentilerimizi karsilayabilmesidir.



1.1.2. Hizmet Kavramimin Tarihi ve Gelismesi

1970’lerden bu yana yasanan gelismelerin ortaya koydugu bir sonug¢ hizmet sektdriiniin
zamanla dneminin artmasi ve artik gelisen tilkelerde “Hizmet Ekonomisi” diye bir anlamdan
s0z edilmesidir. Adam Smith’ten bu zamana alisilmis yaklasim agisinda, 1970’11 yillarda yeni
bir sanayi devriminin olmas1 beklenmis ve bu beklenti sonu¢ bulmamus, tersine ekonominin
esasinda hizmet sistemine yonelik yaklagimlar olusmustur. Hem sanayi devriminin ortaya
¢ikma sirasinda, hem de daha sonralari klasik yaklagimin yanilgiya diismesi, ortaya konulan
biitiin teorilerin esasinda, iiretim sanayinin Onceligi ve mutlak istiinliigli prensibine
dayandirilmasidir. Bu yaklasima gore hizmetler sadece sanayi ile tarim mallarinin miisteriye
sunulmas1 i¢in bir ara¢ ve ekonominin gelismesine gergek herhangi katkisi olmayan

faaliyetler biittiniidiir. (Midilli, 2011, s5)

Ilerleyen zamanla yavasca birbirine ters diisen bu yaklagimlarin icinde 20. yiizyilin ilk
zamanlarinda bile ¢ok fazla farklar meydana gelmistir. Bu yaklasim ve teoriden birgogunun
tiglincli sektor olan hizmet sektoriinii 6nemli gérmez veya arka plana iten bir tutum
gostermelerine ragmen, giiniimiizde hizmet sektoriiniin ekonominin gelisiminde sahip
oldugu pay, bu teorilerin gelecege yonelik degil, zamanin kosullarinda ortaya ¢ikarilan ve

gelistirilen teoriler oldugunu gostermektedir.

1.1.3. Hizmetin Genel Ozellikleri

a)Soyuttur: Hizmetlerin en 6nemli 6zelligi soyutluktur. Soyutlugun ortaya ¢ikardigi
onemli sonuglar vardir. Yani, hizmetin elle tutulamadigini, gozle goriilemedigini,
duyulamadigini, bir Ol¢ii  birimiyle ifade edilemedigini, sergilenemedigini,
paketlenemedigini ve tasinamadigini belirtir. Herhangi sekilde dokiimii kaydedilememekte,
stoklanamamakta, standardlastirilamamakta, iireticiden miisteriye dogrudan gegmekte ve
aidiyet iliskisi bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetlerin fiziksel olarak sahipligini
saglayamayiz. Hizmetler dayaniksiz olanlar kategorisine girmektedir. Hizmetler iiriinmiis

gibi 6nceden fazlaca imal edilemez ve depolanamazlar. Bir sinema seansinin veya bir otobiis



seferinin biletlerinin bekletilip daha sonra satin alinabilmesi miimkiin degildir. Yani verilen
hizmetin kullanilmamasi sonucunda olusacak ekonomik eksiklik sonradan yerine

konulamaz. (Sayim, Aydin 2011 s.10)

Hizmetin elle tutululabilir olmamasi, isletmenin hizmeti tarif etmesini ve tiiketicinin
muhtemel iyi yanlarini fark etmesini daha zor kilar. Dolayisiyla miisteriler genellikle kalite
gostergelerine dikkat eder. Ornegin; soylentiler, iin, erisilebilir olmasi, iletisim, somut

nitelikler gibi.
Hizmetler soyuttur ve bu sebeple ortaya bazi 6nemli noktalar ¢ikmaktadir;
1) Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar. Yani kolayca taklit edilebilirler.

2) Hizmetler iiriinler gibi gosterilip, tanitilamazlar. Yani raflarda ve vitrinlerde

sergilenemezler

3) Hizmetlerin ticretlendirilmesi kolay degildir. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini
tespit etmek ve kalite ile fiyat arasinda iliski kurmak hig¢ kolay degildir.(Ghobadian, Speller
Vol11, s45)

Hizmetlerin somut olmama o6zelligi sebebiyle, hizmeti olusturan ve sunan Kkisiler
tarafindan agiklanmasi zordur. Bir de hizmeti bekleyen miisteriler i¢in de hizmetleri
degerlendirmek zordur ve oOncesinde test edebilme imkanlar1 yoktur. Miisteriler somut
olmayan bir seye sahip olacaklarindan alacaklar1 bu hizmetin kalitesiyle ilgili fikir sahibi

olabilmek ve baz1 ipuglar1 bulmaya ¢alisir.

Sonugta hizmetlerin fiziki bir varlig1 olmamasi, onlar1 iirlinlerden ayirt eden en 6nemli

0zellik oldugu gibi, hizmetleri pazarlama asamasinda sorunlarla karsilagtiracak bir 6zelliktir.

b)Heterojenlik: Uriinlerde iiretimde bir standart yapilabilmesine karsin, hizmet iiretimi
kisiye, mekan ve zamana gore degisiklik gosterir. Bunun nedeni miisterilerin yasadigi
tecriibeler hizmeti algilamada direkt etkilidir. Miisteri, var olan hizmeti aldiginda daha 6nce
aldig1 benzer hizmetlerle kiyaslayacak ve karar verecektir. Sonucta hizmetin basarist hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giicline bagli olarak degisiklik
gostermektedir.(Filiz, 2010 s.3) Bu sebeple hizmetin standart hale gelmesi neredeyse

imkansizdir. Heterojenlik 6zelligi sadece hizmeti sunan tarafindan ortaya ¢ikmaz. Aym
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zamanda hizmeti alan kisi olan miisteri de her hizmetin performansini belirlerken farkli bir
degerlendirmeden gecirmektedir. Bu nedenle de hizmetin miisteriden miisteriye degisen bir

yapist vardir. (Midilli, 2011, s7)

c)Degiskenlik: Hizmetler, daha ¢ok insanlar tarafindan ortaya konan performanslar
oldugu i¢in ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Yani ayni hizmeti
2.kez aliyor olsaniz bile ilki ile tamamen ayn1 olmaz. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti
olusturandan digerine, hem tiiketiciden tiiketiciye hem de giinden giine degisiklik
gosterebilir. (Zeithaml, Bitner,200,513). Hizmette herhangi bir standart mevcut degildir ve
cok degiskendir. Hizmetlerde heterojen olma genellikle insan iliskilerinin sonucudur. Bir
hizmet biitiin hizmet verenler tarafindan aynmi sekilde sunulamadigi gibi her tiiketici

tarafindan da ayn1 algilanmaz.

Insanin iiretime katilma seviyesi hizmet iiretiminin standartlastiriimasi ile direkt
iliskilidir. Insanim iiretime katilma seviyesi yiikseldikce hizmetin sunumundaki degisim
seviyesi de artmaktadir. Insan faktérii, bir hizmetin {iretimine makine ve techizattan baska
bir deyisle ile teknik donanima gore daha fazla katiliyor ise, homojenlige ulasmak zorlasir.(
Dogan, Tiitiincii,2003 s5). Bu sebeple hizmetlerde standartlasmanin olusmasi ¢ok zordur.
Belirli bir standart yakalayamamak da isletmelerce 6nemli boyutta kalite kontrol problemine
sebebiyet vermektedir. Hizmeti satin almadan once kalitesiyle ilgili yorum yapmak zordur.
Ornek vermek gerekirse, bir konsere veya tiyatroya bilet alan miisteri nasil bir gosteri

olacagini ve verdigdi paraya deger olup olmayacagini1 6nceden bilemez.

Bu duruma bakildigina hizmetin miktari ile miisterilerin talep ettigi hizmet arasinda
denge kurmak oldukca giigtiir. Baz1 zamanlarda hizmet arz1 talebi karsilayamazken bazi
zamanlarda talep yetersizligi yasanabilir. Bu dengesiz sartlar dogrultusunda hizmet {iretim

kapasitesinin belirlenmesi zordur.
Hizmetlerin su kaynaklar sebebiyle degisiklik gosterebilir (Dogan, Tiitiincii,2003,s5):

e Hizmet liretimine gore degiskenlik.
e Hizmeti alan miisterisine gore degiskenlik.

e Hizmet tireticisi ve miisteri arasindaki iliskiye gore degiskenlik.



e Hizmetin sunuldugu zamana gore degiskenlik.
e Hizmetin sunuldugu ¢evresel sartlara gore degiskenlik.

e Hizmet tireticisi veya miisterisinin imkéanlarina gore degiskenlik.

d)Ayrilmazhk: Hizmetin iiretim ve tiiketim zamam aymdir. Uriinlerin iiretim ile tiiketim
proseslerinde siralanan kademeler yer ve zaman bakimindan rahat bir sekilde ayrilabilir.
Uretim sirketlerinde isletme ve tiiketici oncelikle, iiriiniin satis esnasinda kars1 karsiya
gelirler. Uretim siireci cogu isletmede tiiketici tarafindan goriilmez. Mallar satin alinmadan
once tretilirler fakat hizmetler de {iretim ve tiiketim siki sekilde birbiriyle baglantilidir. Bu
bagimlilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini olusturur. Miisteri hizmetin tretimini goérmekle
kalmayip tiretim siirecinin iginde de aktif rol oynar. Hizmeti sunanlar hizmetleri genellikle

hizmetlerin tamami veya kismen kullanimiyla ayn1 zamanda olusturur ve saglar.

e)Dayamksizhk: Hizmetlerin biriktirilememesi, saklanamamasi, geri iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi sebepleriyle hizmetler dayaniksiz 6zelliktedir. Ornegin bugiin bos
kalan ucak koltuklar1 yarin i¢in saklanamaz. Yine ayni1 sekilde, bir avukatin bir saatlik zamani1

daha sonraki bir zaman dilimi igerisinde kullanilamaz.(Oncii, 5.239)

Hizmetleri, lriinlerden ayiran en onemli Ozelliklerden biride saklanamayip, dokiim
edilememeleridir. Hizmetlerin biiyiik bir kisminin faydasi kisa siirelidir. Baz1 hizmetlerde
talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini géreceli olarak arttirmaktadir. Hizmetlere
olan talep, yil icinde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore
degisebilmektedir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin dalgali olmasi hizmet isletmesi
yOneticilerini arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢cabalarina

iliskin 6nlemler almaya yoneltmektedir.

Hizmetten sagladigimiz fayda yasadigimiz deneyime baglidir. Miisteriler aldig1 hizmetin

deger ve ozelliklerini sadece satin aldiktan sonra ya da tiiketilmesi sirasinda anlayabilir
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1.1.4. Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

Hizmetlerin kendine haz 6zellikleri sebebiyle iirlinlerin tiretimi ve hizmetlerin tiretimi

arasinda farklar olusmaktadir. Asagida bu farkliliklar1 gérebilirsiniz:

a) Mal tiretimi somut, hizmet liretimi ise soyut ¢iktilar saglamaktadir.

b)Mal iiretimi teknolojileri, hizmet iiretimi teknolojilerine gore daha sermaye yogun

ozelliklidir.

c) Mal iiretiminden elde edilen ¢iktilarin depolanmasi, hizmet iiretiminden elde edilen

ciktilara gore daha kolaydir.

d) Mal iiretimi siirecine tiiketicilerin birebir katilimi azdir. Hizmet iiretiminde ise hizmet
tiretiminin gergeklesebilmesi igin tiiketicilerim iiretim esnasinda birebir katilimi genellikle

temel kosuldur.

e) Mal iiretiminden elde edilen ¢iktilarin sinirli diizeyde geleneksel 6zellik kazanmalarina
ragmen, hizmet iiretiminden elde edilen ¢iktilar ¢ok yaygin bigimde geleneksel 6zellik

kazanmaktadirlar.

) Hizmet proseslerinde tiiketicilerle yakin iliskiler kurulmasi sonucu geleneksellesme ortaya

cikarken, mal {iretimi proseslerinde geleneksellesme olmamaktadir.

1.2. KALITE KAVRAMI

Bizlerin bir mal ya da hizmet satin almak istedigimizde 6nem verdigimiz sey nedir? Tabi
ki kaliteli olmasidir. O zaman bu kalite olarak adlandirdigimiz kavramin tem olarak ne

olduguna soyle bir bakalim.

Genelde bir iirlin i¢in kaliteli diyebilmemiz i¢in o iiriinii begenmis olmamiz ya da
thtiyactmiz1 karsiliyor olmasi gerekir. Kalite eskilerde baskaca anlamlara gelirken,

cagimizda kaliteli dedigimizde iistiin ve iyi olan1 ifade ederiz.
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Inceledigimiz zaman kalite kavraminin 6znel ve kisiden kisiye degistigini goriiriiz.
Ciinkii bizlerin ihtiyaglar1 karsilandikca beklenti ve isteklerimiz de degisir ve yiikselir. Bu
sebeple daha once kaliteli dedigimiz bir iirtine simdi kalitesiz diyebiliriz. Asagida birkag

kalite tanimlamasina deginecegim;

Kalite, zor anlasilan, kolay bir sekilde birbirinden ayirt edilemeyen boyutlara sahip,
oldukc¢a karmasik bir kavramdir. Pirsig 1974 tarihinde bu anlagilmasi zor kavrami “kalite...
ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne oldugunu bilmiyorsunuz” olarak dile getirmistir. Kalite
tiikketiciler tarafindan acik bir bicimde belirtilememekte; kalite sorunlar1 birtakim sikayetlerle
ifade edilmektedir. Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecegi konusunda birgok fikir

olmasina ragmen, kalite i¢in ortak kabul edilebilecek tek bir tanimlama yoktur.

Cok genel olarak kullanma amacina uygunluk derecesi biciminde tanimlanabilen kalite,
hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate alinmasi1 gereken bir kavramdir. Bu
nedenle hizmet kalitesi bir¢ok bilim adami tarafindan tartisilan bir kavram haline

gelmistir.(Perili, 2004, s.5)

Bu tanimlara baktigimizda bir iiriinliin miisterilerin ihtiyaclarini giderebilmesi ve onu
tatmin etmesi i¢in mallara sadece iiretimde degil, satildiktan sonra da dagitilmasi, bakimi gibi

birgok asamada da deger verilmesi ve 6zen gosterilmesi gerekir.

Kalite, herkesin hakkinda fikri oldugu fakat kesin bir tanima sahip olmayan bir
kavramdir. Kotler; “Bir iriin ya da hizmetin istek ve beklentileri kargilamaya dayali
nitelikleri ya da karakteristiklerin toplam1” olarak tanimlamistir. Diger bir tanimda ise; kalite,
tilketicinin beklentisi ile hizmet arasindaki karsilastirmadan ibarettir. Lewis ise, hizmet
kalitesi miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet diizeyinin ne kadar iyi bir sekilde

gerceklestiginin bir 6l¢limiidiir diyerek kaliteyi tanimlamustir.

Kalite, esnekligi ve ¢ok boyutlu oldugundan dolay1 bir¢gok tanimlamanin yapilmasi ve
ortak bir taniminin olmamasina Sebep olmustur. Kalite ile ilgili ¢esitli tanimlar

sunlardir(Duran, 2011,s1):

e Kalite, miisterinin mal veya hizmet ile alakali duydugu doyum ve hosnutluk

diizeyidir.

¢ Kalite, miisterinin istedigidir.
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eKalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme

yetenegidir.
e Kalite, kusursuz tirliniin yaratilmasidir.
e Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.
e Kalite, her tiirli hatanin ortadan kaldirilmasidir.
o Kalite, istenen Ozelliklere uygunluktur.
e Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.
o Kalite, zamana uygunluktur.

e Kalite, miisterinin su anki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Sonu¢ olarak kalite, “misteri isteklerinin tatmini, operasyonel performansinin
tyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim

aracidir” seklinde tanimlanabilir.

Hizmet Kalitesini olusturan iki temel 68e olan hizmet ve kalite olgularindan yukarida

Ozetle bahsedilmistir.

Her iiretilen iiriiniin kalitesi oldugu gibi hizmetlerin de kalitesi séz konusudur. Uriinler
nasil ki bir kalite prosediiriinden gegirilerek iiretiliyorsa hizmet de degerlendirme temeliyle
kalite 6l¢timiine sokulabilir. Boylece ortaya heveslilik, diiriistliik, nezaket, ulasilabilirlik gibi
hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢gikmaktadir. Bilimsel aragtirmalar neticesinde hizmet kalitesini

6lecmek i¢in birgok model olusturusmus ve analizler yoluyla 6l¢timler yapilmistir.

Hizmet sektoriiniin gelmis oldugu son donemde firmalar miisterilerin memnuniyetini
saglamak amaciyla hizmet kalitesi algisin1 benimseyerek, kaliteli hizmet sunmay1 vizyonlari
haline getirmislerdir. Sektordeki rekabet kosullar1 ve tiiketicilerin her gecen giin
bilinglenmesi sebebiyle firmalarin hizmet kalitesi miisterilerin tatmin duygusuna paralel
olarak yiikselmektedir. Yiikselen bu hizmet kalitesini standart hale gelmesi ve hizmet
kalitesinin bu standardin altina diigmemesi i¢in periyodik olarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi

gerekmektedir.
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1.3. HIZMET KALITESI KAVRAMI

1.3.1. Hizmet Kalitesi Kavraminin Tanimi

Cagimizda insanlar, aldiklar egitimde, saglik sektdriinde, iletisimde, hatta politika da
bile aldiklar1 hizmet veya mallarda kaliteyi sorgulamaktadirlar. Hatta her gegen zaman
diliminde satin almak isteyecekleri mal veya hizmetlerin kalitesinin artmasini
istemektedirler. Ayrica kaliteyi mallarda veya hizmetlerde sorguladiklari gibi insan
iligkilerinde de insanin kalitesini belirleyen diiriist, algakgoniillii, iyi karakterli insanlar

aramaktadirlar. Bu sebepledir ki kalite kavram1 hayatimizda ¢ok 6nemli yer tutar.

Hizmetlerden beklenilen kalite kisiden kisiye degistigi icin kisilerin beklentilerini
anlamak, sirketleri maddi manevi agidan zorluklara sokar. Bu sebeple de Servqual ve ya

benzeri 6l¢iim yontemleri gelistirilmistir.

Kalite kavraminmi aciklarken bazi kavramlarin anlasilmasi gereklidir. Bunlar; teknik
kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalitedir. Bu kavramlar su sekilde
aciklanmaktadir: “Teknik kalite, hizmet {iriiniinden elde edilen {iriin kalitesi degerlendirmesi
olarak tarafsiz bir sekilde Olgilebilir. Bu durum, teknik kalite olarak
tanimlanmaktadir”(Kuzu, 2010 s.30).

Fonksiyonel kalite ise; hizmetleri sunan kisilerle ilgili olup, hizmetlerin ne sekilde
sunuldugunu, sunum esnasinda miisterilerle kurulan etkilesimi, miisterilerin nasil algiladigini

ifade etmektedir(Degermen, 2006 s.17).

Hizmet isletmeleri acisindan 6nemli olan kurum imaji da tiiketici agisindan teknik ve
fonksiyonel kaliteden olugan bir biitiin olarak degerlendirilmektedir(Okumus ve Asil, 2007,
s.13).

Beklenen kalite miisterinin alacaga hizmete iliskin “kendisine sunulacak mevcut hizmet

stirecinden beklentilerini ifade etmektedir”(Kekeg, 2008 s.41).

Algilanan kalite, isletme calisaninin, iiriiniin ve hizmetin miisteri tarafindan nasil

gortildigiidiir ve 6znel bir kavram olup miisterinin algiladig1 kalitedir”(Kekeg, 2008 s.40).
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Hizmet kalitesi her ne kadar insan performansi ile iligkili olsa da bunun yan1 sira
icerisinde bagkaca unsurlar barindirmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, miisterilerin salt
yorumlari ile dogrudan belirlenemeyeceginden isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
gelistirilmis bir¢ok metot bulunmaktadir. Bu metotlar sayesinde isletmenin miisterilerine
sundugu hizmetin kalite seviyesi Ol¢iilmekte ve isletmelerin hizmet kalitesinin basarisi

gozlemlenerek kalitenin siirdiiriilebilirligi saglanmaktadir.

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmetin kalite boyutu dedigimizde bu konuda birgok arastirmanin oldugunu goriiriiz.
Yapilan bu arastirmalar sonunda ortaya c¢ikarilan hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik

yaklasimlar asagida sunulmustur.

Son zamanlarda kalite dedigimiz sey hayatimizin her kosesinde biiylik bir yer
kaplamaktadir. Ortaya konan tanimlardan kalitenin hizmet konusunda 6n plana ¢iktigi,
sirketler icin de son derece onemli oldugu anlagilmaktadir. Bu sebeple isletmeler en iyi
hizmeti ve kaliteli hizmeti sunmak igin ¢abalamaktadirlar. Isletmeler ayakta kalmak icin

kaliteli hizmet sunmalari gerektigini bilmektedirler.

Kaliteli hizmet sunmak i¢in hizmet kalitesini etkileyen faktorleri, yani miigterinin hizmet
kalitesi olgttlerini incelemek gereklidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi
iistline yaptig1 arastirmalarda hizmet Kalitesini etkileyen unsurlari hizmet Kkalitesinin
boyutlar1 olarak ele almislardir. Hizmet kalitesi konusunda genel kabul gérmiis olan bu
aragtirmalart sonunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut dnermislerdir. Hizmet kalitesini

6lgmek i¢in su boyutlar kullanilabilir(Zeithaml, Parasuraman,1990,s20-28).

« Fiziksel Ozellikler: Mekan, malzeme, alet, edevat, donanim ve c¢alisanlarin dis
gorunusu.
* Giivenilirlik: Yerine getiremeyecegi sozii vermemek, verdigi sozii tam yeri ve

zamaninda yapmak.

* Heveslilik: Daima yardim etmeye miisait olmak, hizli hizmet vermek, ilgi
gostermek, istekli ve gayretli olmak.

15



+ Yetkinlik: Bilgili olmak, yeterli tecriibeye sahip olmak.

» Nezaket: Naziklik, kibarlik, hiirmet, agirbaslhlik.
 Diirtstliik: Diriistliik, iyi intiba, giiven.

« Giiven: Risk olusturmamak, siipheli tutum sergilememek.

» Ulasilabilirlik: Miisterinin istedigi mekan ve zamanda hizmet, 24 saat yardim,

kesintisiz hizmet, hizmeti saglayabilecek yeterli kaynak.

« lletisim: Miisteri ile iletisime acik olmak, miisterinin dilinden konusmak, miisteriyi

bilgilendirmek.

« Miisteriyi anlamak: Misteriyi taniyabilmek, mdsterinin dilek, gereksinim ve

sorunlarini anlayabilmek, miisterinin amaglarini elde edebilmeye yardimci olmak.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yapmis oldugu deneysel ¢alismalarda (Servqual),
hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan bu on boyuttan bir kisminin birbirleri arasinda giiglii
bir iligki oldugu goriilmistir. Bu giiclii iliski nedeniyle, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
gelistirilen yontemlerden biri olan Servqual modelinde, yalnizca 5 tane hizmet kalitesi

boyutu bulunmaktadir(Parasuraman, Zeithaml,1988)
Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli Boyutlar:

 Fiziksel Ozellikler

e QGivenilirlik

« Heveslilik
 Guven
« Empati
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1.3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmetlerle triinleri birbirinden ayirt edebilecegimiz 6zellikler vardir. Bu 6zelliklerden
en Onemlisi sunulacak olan hizmetin saklanamamasi ve fiziki bir varliginin olmasidir.
Bulundurdugu 6zelliklerin yaninda miisterilerin ve hizmet sunanlarin davranisi ve kisisel
nitelikleri hizmet Kalitesi ol¢timiinde ve degerlendirilmesinde iiriinlere goére daha farkli
sonuglara ulasilmasina sebep olmaktadir. Bu sebeple, hizmet kalitesi Ol¢limiinde bir
standarda ulasabilmek adina bir¢ok ¢alisma yapilmis ve Sl¢lim modelleri olusturulmustur.

Bu boliimde bu modelleri agiklayacagim.

Hizmet tiikketimi, bir siire¢ tliketimidir bir sonug tiiketimi degildir (Gronroos, 2004) ve
hizmetin {iretimi ile tiikketimi sirasinda hizmet saglayicisi ve hizmet tiiketicisi ayn1 zaman ve
mekanda bulunmaktadir(Keith, 2004). Hizmet kalitesinin tanimina ulagmak, hizmetin
fiziksel bir yapida olmadigindan iiretildigi gibi tiiketilmediginden, homojen degil heterojen
bir yapida olup degiskenlik olusturabilmesi gibi hizmetin 6zelligine bagli 6zellikler
nedeniyle zordur (Sayilir ve Avci, 2006).

Hizmet kalitesi soyut bir kavram oldugundan dolay1 farkli tanim sayis1 da artmaktadir.
Bu tanimlar esnasinda hizmet kalitesi, kalite ve hizmet kavramlar1 {izerine c¢alisan
arastirmacilar, hizmet kalitesi i¢in farkli modeller gelistirmistir. Bu modeller “hizmet alan
miisterilerin bekledikleri ile algiladiklart hizmetlerin performanslari arasinda olusan farklarin
karsilastirmasi ile olmustur” (Parasuraman vd, 1988). Yapilan kiyaslama sonucunda ortaya
cikan fark hizmet kalitesindeki algi seviyesini gostermektedir. Tiketicilerin tecriibeleri ve
kisisel gereksinimleri hizmet kalitesi beklentisini olusturmaktadir. Isletmelerin tiiketicilere

ulasma yolu ise beklenen hizmet seviyesini belirleyen bir diger faktdrdiir(Oztiirk,S.A.).

Hizmet sektoriinde firmalarin basarili olabilmesi ic¢in bilimsel arastirmalara Onem
vermeleri gerekmektedir. Hizmet kalitesi Ol¢timlerinde yaygin kullanilan modeller su
sekildedir:

1. Grénroos’un Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
2. Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

3. Normann’in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
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4. Sasser, Olsen ve Wyckoff” un Himet Kalitesi Modeli
5. Cronin ve Taylor’in Servperf Modeli

6. Parasuraman, Zeithalm ve Berry’’nin Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

1.3.3.1.  Gronroos’un Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Gronroos modeli 6l¢giim modelleri igerisinde ilk ortaya konan modellerdendir. Hizmetin
kaliteli olup olmamas1 agisindan hizmet bekleyenlerin bekledigi hizmet ile aldigi hizmet
arasinda olusan iliskiyle baglantilidir. Burada hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kalite

olarak iki temel boyutta sekillenmistir.

Bu boyutlardan birincisi teknik kalite, hizmetin sunulma siirecinin teknik sonuglar
tilketicinin hizmet sunan isletmeyle iliskisii neticesinde ne aldigi ile ilgilidir. Miisteriler
teknik kalite boyutunu objektif bir sekilde Olgebilir. Ayn1 zamanda miisteriler sirket ile
etkilesim kurdugunda teknik kalitenin verildigi seklinde de etkilenebilirler. Orneklendirmek
gerekirse; ATM’ye ulasilabilirlik, damigmanlik hizmetinin verilisi, herhangi bir ilag
firmasindaki personelin goriinimii ve tavri, ugak kabin amiri, tamir ve bakim teknisyeni,
banka ¢alisaninin vazifesini yapmasi, neyi nasil sdyledigi ve yaptig1 vb. miisterinin hizmete

olan bakisini etkileyecektir (Gronroos, 1990: 38).

Fonksiyonel Kkalite ise hizmetin ne sekilde sunuldugu ile alakalidir. Tiiketiciler yalnizca
hizmetin teknik kalitesiyle degil kalitenin tamamini degerlendirmek i¢in fonksiyonel kalite
ile de ilgileneceklerdir (Gronroos, 1990: 38). Gronroos; teknik kalite ile miisterilerin iiretici-
tiiketici iligkisi sonunda ne aldigini; fonksiyonel Kkalite ile nasil aldigini ifade eder. Bunlarla

beraber sirket imajinin da tiiketicileri etkileyebilecegi vurgulanmustir.

Gronroos, temel olarak hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanma seklini {i¢

boyutta incelemektedir(Grénroos, 1984). Bunlar;

- Teknik Kalite
- Fonksiyonel Kalite

- Imaj olarak siralanur.
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hizmet

]

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri  (reklam,
kisisel satis, halkla
iliskiler ve fiyat) ve
gelenekler, ideoloji ve
agizdan agiza iletisim
gibi dhs etkiler.

Teknik Kalite

Ne?

Sekil 1 Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos,1984)

Beklenilen E—

Algilanan
hizmet

kalitesi

Imaj

Algilanan
hizmet

Fonksiyonel
kalite

Nasi1l?

1.3.3.2.  Lehtinen Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Bu 6l¢iim modeli adin1 Lethinen ve Lethinen’ den almaktadir. 1983’ de ortaya konan bu
model ise hizmetin kalitesini hizmet sirketinin ¢alisanlariyla tiiketiciler arasindaki kavram

olarak aciklanmaktadir.

Ayn1 zamanda Lehtinen kalite kavramini “siire¢” ile “gikt1” olarak iki sekilde

incelemistir(Parasuraman vd, 1985).

“Siire¢” hizmetin alindig1 anda degerlendirilen kalite iken,

“Cikt1” hizmet sunulduktan sonra degerlendirilen kalitedir.

Hizmet kalitesinden 3 boyuttan bahsedilir, bunlar fiziksel kalite, firma kalitesi ve

etkilesimsel kalitedir;
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e Fiziksel Kalite: Hizmetin sunumunda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel goriiniimii
igerir.

e Firma Kalitesi: Isletmenin imajin1 ve profilini igerir.

e Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iligki i¢indeki isletme personeli ya da miisteri ile diger

miisteriler arasindaki karsilikli etkilesimi ifade eder.

1.3.3.3.  Normann’in Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

Normann tarafindan 1984 senesinde gelistirilmis olan 6l¢iim modeli, birbiriyle uyumlu
kalite yaklasimlari, hizmet paketi, hizmet sunan c¢alisan ile hizmet alan tiiketici arasindaki
etkilesim, hizmet sunum prosesi ve hizmetin yonetim sistemlerinin degisir ve degismez
yonlerinin kapsami olarak sekillendirilmistir. Bir hizmet sektoriiniin hangi hizmeti ne zaman
sunacagmin belli oldugu yani kalitenin agik, net, Olgiilebilir ve tiiketicileri dogrudan
etkileyen “degismez” nitelikler olup, hizmet verenlerin miisteri ile olan iletisimleri de bir
diger “degismez” niteliklerinden biridir. Normann “degisir ve degismez ozellikleri olan
kalitenin birbiri ile etkilesimde oldugunu ve hizmet kalitesinin bundan etkilendigini”

sOoylemektedir(Harput, 2014, s. 35).

1.3.3.4.  Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 senesinde hizmet kavrami, hizmet sunu sistemi ve hizmet
seviyesi arasindaki baglantilar1 gelistirdikleri bir model ile agiklamislardir. Bu modele gore,
hizmet sunu sistemi (materyalin 6zellikleri, hizmet mekan1 ve ¢alisanin davranigi) hizmet
kavramini (fiziksel, maddesel, duygusal ve psikolojik faydalar) belirlemektedir. Daha sonra
yonetim, hizmet kavrami ve hizmet sunu sisteminden yararlanarak, materyal, tesisler ve
calisanin performans seviyeleri gibi 3 farkli boyuttan olusan hizmet diizeyini yaratmaktadir

(Uygug, 1998, s. 53).
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1.3.35.  Servperf Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Servperf modeli, hizmet kalitesini tiiketici algilamalari ile 6l¢en bir model olup, Cronin
ve Taylor tarafindan gelistirilmistir. Cronin ve Taylor 1992 yilinda gelistirdikleri Servperf
modelinde, yalnizca tek unsur olarak performanslara odaklanmis, Servqual modelinden farkl
olarak tiiketici beklentilerini degerlendirmeye almamislardir. Cronin ve Taylor yaptiklar
calismalarda Servqual modelini tartigip, gelistirmis olduklari modelin Servqual modelinden
daha fazla tatmin giicii, baska bir deyisle Servperf modelinin daha dogru hizmet kalitesi
skorlar1 saglama becerisi oldugunu ve cari performanslarin, tiiketicilerin algiladigi hizmet
kalitesini en iyi sekilde aktardigimi savunmuslardir. Bu nedenle de beklentiler bu 6lgiim

yonteminin bir pargasi olmayip, modele gore yiiksek algilanan performans, yiiksek hizmet

kalitesi demektir (Tiirk, 2009, s. 402).

Hizmet kalitesi, beklentiler olmaksizin sadece algilamalarla asagidaki formiile gére 6nem

agirlig1 olmaksizin hesaplanir (Seth vd., 2005, s. 920).

k
5Q = Z Pij
j=1

Sekil 2 Serpervf Formilii
Yukaridaki formilde;
SQ= Toplam hizmet kalitesi
k= Niteliklerin sayisi

i

Pij=*j” ile ilgili olarak “i”” uyaricisinin performans algisini ifade etmektedir.
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1.3.3.6.  Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (Servqual) Hizmet Kalitesi Ol¢iim
Modeli

Sekil 1.5.Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Kulaktan Iletisim Kisisel Ihtiyaclar Gegmis Deneyim
A
o Beklenen Hizmet P
5.Bosluk —» E T
pommmmm e > i
v
Algilanan Hizmet

E Hizmetin - v > Miusteriyle
. Sunulmasi 4 Bosluk Dis Iletisim
ISLETME A 4 3

3.Bosluk ———
-

¥
Hizmet Kalitesi

Spesifikasyonlar

'«—— 1.Bosluk C

2.Bosgluk —»

- - - -~ -p

Yoénetimin Miister1 Beklentilerine Kars:

Algilamalar:

Kaynak: Parasurman vd., 1990: 4

Sekil 3 Servqual Modeli
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Asagida ikinci bolimde, yukarida anlattigim hizmet ve kalite kavramlarinin
onciiligiinde servqual modelinden bahsedecegim. Servqual modelini tam anlamiyla
anlatarak, servqual anketinin hazirlanmasini, kalite puanlarinin hesaplanmasini, servqual

modelinin eksileri ve yapilan elestirilerden bahsedecegim.

Isletmeye gelen miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmalar1 demek isletmenin
hayatina devam etmesi demektir. Bu nedenle miisteri beklentilerini ve algilamalarini 6lgmek
icin Servqual modeli gelistirilmistir. Servqual modeline birgok elestiri getirilmesine ragmen

giinlimiizde en ¢ok kullanilan model olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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2. SERVQUAL ANALIZIi

Hizmetlerin fiziksel olmamalarindan 6tiirti hizmet kalitesini 6lgmek zordur. Hizmetlerin
soyut olmalarindan dolay1 sozliikte tam olarak hizmet kalitesini 6lgen ¢ok nadir 6l¢iim
modeli mevcuttur. Bu 06l¢iim modellerinden yaygmn uygulananlardan biri 1985°te
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin olusturdugu servqual modelidir. Servqual, miisterilerin
hizmetten beklediklerini ve algiladiklarini anlamak, bu sekilde hizmetlerini gelistirebilmeleri
i¢in sirketlere hem giivenilir hem de gegerli yontem gosteren ¢oklu birim 6l¢egidir ve bir¢cok

hizmet sektorlerinde kullanilabilecek sekilde hazirlanmistir(Kekeg, 2008;62).

SERVQUAL 6l¢egi hizmet ile ilgili miisteri beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan
algilamalar arasindaki fark skoruna dayanmaktadir. SERVQUAL’de hizmet kalitesi
degerlendirmesi miisterilerin alg1 beklenti ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler lizerinden SERVQUAL
skoru agagidaki sekilde hesaplanmaktadir(Cicek ve Dogan, 2009: 203).

SERVQUAL skoru (SS)= Algi Puanlar1 Skoru (AA) - Beklenti Puanlar1 Skoru (BB)

Hizmet kalitesi sorunlarinin varligini gosteren 5 fark bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasinda olusan farklardir ve farklarin yonii ve boyutu hizmet

kalitesini tanimlar(Eleren, 2009: 403).

1. Fark: Tiiketici beklentileri ve isletmenin tiiketici beklentilerini anlamas: arasinda
olusan fark,

2. Fark: Isletmenin tiiketici beklentilerini algilamasi ve hizmet Kalitesi standartlari
arasinda olusan fark,

3. Fark: Hizmetin sunumu ile hizmet kalitesi standartlar1 arasinda olusan fark (Hizmet
performansi farki),

4. Fark: Hizmetin sunulmasi ve ¢evre ile iletisimler arasinda olusan fark,

5. Fark: Beklenilen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusan farktir (Yukarida

sayllmis olan dort boyuta dayandirilarak meydana ¢ikar).
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Beklenilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde

aciklanabilir(Parasuraman,1985: 48).

1. Beklenilen hizmet algilanan hizmetten biiyiikse; algilanan kalite tatmin edici degildir
(Dusiik Kalite).
2. Beklenilen hizmet algilanan hizmete esit ise; algilanan kalite tatmin edicidir (Doyurucu

Kalite).

3. Beklenilen hizmet algilanan hizmetten kiigiikse; algilanan kalite tatmin edicidir, bu

fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir(ideal Kalite).

i Kigisel Gereksinimler
Gevreden Etkilegim Gecmis Deneyimler

i

Algilanan Hizmet
Hizmet Beklenen Kalitesi
Kalitesinin Hizmet - Beklentilerin Agilmasi
Boyutlan BH < AH (Ustin Kalite)
- Beklentilerin
* Somut Ozellikler Kargilanmasi
« Givenirlilik BH = AH (Memnun Edici
* Heveslilik Algilanan Kalite)
- Giiven —* | Hizmet — . Beklentilerin
« Empati Karsilanmamasi
BH = AH (Kabul Edilemez
Kalite)

Sekil 4 Hizmet Kalitesi Boyutlar1 (Fitzsimmons1999;Avcikurt, 2006)
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Servqual modeli hizmet kalitesini 6l¢mek igin asagidaki sorulara verilebilecek

cevaplar sorgulanmistir (Oguz, 2010: 69):

e Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir?

e Miisteriler, hizmeti tiim boyutlarla gére mi degerlendirmektedirler?

e Yoksa hizmeti belirli boyutlarla m1 degerlendirmektedirler?

e Misteriler belirli boyutlar1 goz Oniine alarak hizmet kalitesi degerlendirmesini
yapiyorsa bunlar hangileridir?

e Bahsedilen boyutlar degisiklikler gosteren hizmet gesitleri ve baska miisteri tiirleri
i¢cin farkli midir?

e Misterilerin beklentileri, hizmet kalitesi dl¢limnde ciddi bir rol de ise, s6z konusu

beklentileri meydana getiren ve etkileyen etkenler nelerdir?

Hizmet kalitesi Ol¢lim modellerinde en yaygin kullanilan1 olan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin 1983 ile 1990 yillari arasinda Amerika’da gelistirilmis olan servqual
hizmet kalitesi 6l¢lim modelidir. Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi, hizmet kalitesinin en detayl
calismalarindandir. Yaraticilar, gelistirdikleri modelin tiniversal olarak gegerli oldugunu ve
kiiglik degisimlerle biitiin sektorlere uygulanabilirligini, hizmet kalitesi boyutlarini
tanimladiklarin1 - s6ylemektedirler(Eleren,2007,235-263). Birgok arastirmaci tarafindan
elestirilse de SERVQUAL modeli su ana kadar baska sektorlerde en ¢ok uygulama alani
bulunan bir modeldir(Mohammed, 2007). Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi
kavramina genis bir pencereden bakarak hizmet kalitesini 6l¢cmek icin SERVQUAL olarak
adlandirilan detayli bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Y 6ntemin temeli; miisterinin sunulan
hizmetten ne kadar faydalandiklarini belirlemek i¢in “algilanan hizmet” ile hizmet alacaklari
kurulustan aslinda ne derecede ve biiylikliikte bir hizmet beklediklerini belirlemek i¢in
“beklenen hizmet” altinda iki farkli grup olusturulmustur. Bu 6l¢gme yontemi modeli yirmi
iki maddeden olusan boliimler halindedir. ilk béliimde miisterinin hizmet veren isletmeden
beklentileri, ikinci boliimde ise hizmet veren isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni
maddeler kullanilarak ayr1 sekilde dlgiilmektedir. Olgekte “kesinlikle katilmryorum” ile
“kesinlikle katiliyorum” arasinda degisen yedili veya aralar1 daraltilmis besli likert dlgegi

maddeleri kullanilmaktadir.(Filiz,2005,93-116)
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a) Fiziksel Ozellikler:

Arag-geregler, ¢alisanin dis goriinilisiiniin temiz ve diizgiin, firmanin fiziksel ortamini
olusturan bina, binanin tasarimi, 1siklandirmasi, rahathigi, sicakligi, dosemeleri vb. elle

tutulan gozle goriilen fiziksel faktorleri icermektedir.
b) Giivenilirlik:

Vaat edilmis hizmeti giiven verici ve dogru olarak gergeklestirebilme becerisidir.

Hizmetin hizmeti bekleyene kesinlestirildigi konum ve zamanda gergeklesmesidir.
c) Heveslilik:

Hizmeti alana yardime1 olma ve hizmetin ¢abuk bir sekilde verilmesi, ¢alisanin isini
yapmakta hevesli olmasi ve miisterinin beklentilerine cevap vermek igin sergiledikleri

sicakkanli tutum ve davraniglar heveslilik boyutudur.
d) Giiven:

Calisanlarin yeterli bilgiye sahip, kibar ve hizmeti bekleyenlerde giiven olusturabilme
yetenekleridir. Misterinin aldatilmayacagi, maddiyat yoniinden herhangi sekilde zarara
ugramayacagini, sirket ¢alisanlarinin yeterli bilgiye sahip ve kibar olduguna inanmasiyla
ilgilidir.

e) Empati:

Sirketin Kkendisini hizmeti bekleyenin yerine koymasi, miisteriler ile birebir
ilgilenmesi, miisterinin ne sekilde bir hizmet istedigini, miisterinin gibi diisiinerek bulmasi

ve bunu degerlendirmesi ile alakalidir

Ayni zamanda bosluk modeli diye de tanimlanan Servqual hizmet kalitesi 6lglim

modelinde bes adet bosluk bulunmaktadir. Bu bosluklar (Eker, 2007: 79):

«  Misterinin bekledikleriyle isletmenin miisterinin beklediklerini algiladiklar

arasinda olusan fark,

Isletmenin miisterinin  beklediklerini algiladiklar1 ile hizmet Kalitesi

beyannameleri arasinda olusan fark,
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« Hizmet kalitesi beyannameleri ile hizmeti bekleyenlere verilen hizmet seviyesi

arasinda olusan fark,

« Tiiketicilere sunulan hizmet seviyesiyle tiiketicilere hizmetlerle alakali

ulastirilan mesajlar arasinda olusan fark,
«  Yukarida sayilan dort boslugun toplami sonucu ortaya ¢ikan besinci farktir.

Boyutlara gore olusturulan soru numaralar1 asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 1: Boyutlara gore soru sayilari

Boyutlar Boyutlara Diisen Soru Maddeleri
Fiziksel Ozellikler 1-2-34

Guvenilirlik 5-6-7-8-9

Heveslilik 10-11-12-13

(3iven 14-15-16-17

Empati 18-19-20-21-22
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3. BIR HAVAYOLU SIRKETINDE SERVQUAL
MODELIYLE HIZMET KALITESI OLCUMU

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Arastirmamizin ana amaci, hava tagimaciligi hizmeti sunan bir havayolu sirketinde, hava
tasimaciligr hizmeti alan yolcularin istedikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve alinan hizmet sonucu olusan miisteri memnuniyeti arasinda baglanti olup olmadigini, bir
baglanti mevcut ise bu baglantinin yoniinii ve siddetini belirlemektir. Hizmet kalitesinin
Olgtimiinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet kalitesi 6l¢iim sekli olan Servqual
analizi kullanilmistir. Servqual analizini hizmet isletmesi olan bir havayolu sirketinde
uygulamak ve yolcularin hizmetten bekledikleri ile hizmetten algiladiklarini bes boyutta
analiz edip degerlendirmektir. Ayni zamanda, yolcularin hizmetten bekledikleri ile hizmetten
algiladiklar1 arasindaki farklarin ayr1 ayri her boyut icin tespit edilerek karsilastirilarak

degerlendirilmesidir.

3.2.  Arastirmamin Kapsami ve Orneklem

Arastirma, isminin gegmesini istemeyen bir havayolu sirketinin i¢ hat - dis hat, genis

govde- dar govde ugaklar ile ugus yapmis olan toplam 240 yolcuya yapilmustir.

3.3.  Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada hizmetin kalitesi 6l¢iimiinde Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan
1985 yilinda bulunan “Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli” kullamlmistir. Genel olarak

kullanilan degiskenler ikiye ayrilir;

¢ Yolcularin hava tasimaciligir hizmetinden bekledigi birinci grup degiskenleri,
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e Yolcularin havayolu firmasmin sundugu hava tasimaciligt hizmetinden

algiladiklar ikinci grup degiskenlerini olusturmaktadir.

Bu degiskenlere gore algilanan hizmet kalitesi skoru hesaplanmistir. Bu arastirmada
bagimli bir degisken olarak servqual skoru da kullanilmigtir. Ayn1 zamanda analizde
baglantili olabilecegi varsayilan bir takim 6zellikler mevcuttur. Bu 6zellikler, demografik ve
ekonomik o6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin yolcularin bekledigi ve algiladigi hizmet kaliteleri

arasinda bir baglant1 oldugu diisiiniiliir.

3.4. Veri Toplama Yontemi

Bir havayolu sirketinin yolculariyla aldiklari hava tasimaciligi hizmeti sonrasinda yapilan

telefon goriismeleri ile veriler toplanmistir. Goriismeler ti¢ boliimden olugmustur.

[k boliimde goriisiilen yolcular ile ilgili yas, cinsiyet, uyruk, egitim diizeyi ve gelir
diizeyi gibi sorulara cevap vermesi istenmistir. ilk boliimde ekonomik ve niifussal dzellikleri
saptamaya yonelik sorular vardir. lkinci kisimda, yolcularin hizmet boyutlarindan
hangilerinin 6nemli oldugunu puan vererek cevaplanmasi istenmistir. Ugiincii boliimde ise
havayolu sirketine ait 22 tane ozeligi yedili likert 6lgegi kullanilarak (7- Tamamen
Katiliyorum, 1-Kesinlikle katilmiyorum olarak ifade edilecek sekilde) ve en iyi havayolu

sirketinin bu maddelere ne kadar uygun olmalari gerektigini diisiinerek puanlandirilmistir.
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4. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

4.1. Verilerin Analizi

Topladigimiz veri analizlerini SPSS 22 isimli programla yapilmistir. Anketin giivenilirlik

derecesi analiz sonrasinda elde edilen a katsayisi 1’e yaklastik¢a yiikselir.

Tablo 2: Anket Giivenilirligi Analizi

KALITE Cronbach Alfa N N of Items
BEKLENTISI 0,981 240 99
KALITE Cronbach’s Alfa N N of Items
ALGIE 0,986 240 22

Giivenilirlik analizi, arastirma ig¢in hem kaliteden beklenilen hem de kalite algisi
degerlendirmeleri i¢in uygulanmigtir. Veriler i¢in Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi
kalite beklentisi igin 0,981, kalite algisi igin ise 0,986 olarak hesaplanmistir. Kalite beklentisi
ve kalite algis1 i¢in Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi olan 1’e ¢ok yakin oldugundan

dolay1 yapilan anket yiiksek giivenilirlige sahiptir.

4.2. Anket Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri

Arastirma i¢in ankete katilan yolcularin demografik ve ekonomik 6zellikleri ile alakali

yiizdeler asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 3: Katilimeilarin demografik 6zellikleri

FREKANS | YUZDE

ERKEK 107 44,6
CINSIYET

KADIN 133 55,4

18-25 121 50,4
YAS 26-45 83 34,6

46 ve ustu 36 15

ORTAOKUL 8 33

LISE 22 9,2
EGITIM .

ONLISANS 44 18,3
DURUMU

LiSANS 152 65,3

LISANSUSTU 13 5,4

2500 TL VE ALTI |123 51,2
GELIR

2501TL - 5000 TL |63 26,3
DURUMU

5001 TL ve tistii 53 22,1

TURKIYE

, 223 92,9

UYRUK CUMHURIYETI

DIGER 17 7.1
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Tablo 3’e bakildiginda, arastirmaya katilan yolcularin biiyiik ¢gogunlugunu %55,4
orantyla kadinlar oldugu goriilmektedir. Ankete katilan yolcularin yaglara gore oranlar
diisiikten yiliksege dogru %15°1 46 yas ve lstii, %34,6’s1 26-45 yas aras1 ve %50,4’1 18-25

yas arasi oldugu goriilmektedir.

Yolcularin egitim durumlari ise, %3,3 ortaokul, %9,2 lise, % 18,3 6nlisans, %63.3 lisans,
5,4 lisansiistii seklinde goriilmektedir. Arastirmaya katilan yolcularin aylik gelir
dagilimlarina yiiksekten diisiige bakildigi zaman %51,2’sinin 2500 Tiirk Lirast ve alti,
%26,3’liniin 2501-5000 Tirk Lirasi, %22,1’inin 5001 Tiirk Lirast ve {sti oldugu
goriilmektedir. Ankete katilan yolcularin ¢gogunlugunu %92,9 orani ile Tiirkiye vatandaslar

olusturmaktadir.

4.3. Hizmetlerin Beklenti ve Alg1 Sporlari

Asagidaki tabloda ankete katilmis olan yolcularin 22 beklenti, 22 algi olmak tizere toplam
44 sorunun her birine vermis oldugu puanlar mevcuttur. Yolcularin ankette tam donaniml
ve en 1yi hava tagimacilig1 hizmeti veren havayolundan beklentilerini puanlamasi ve hava
tasimaciligr hizmeti almis oldugu havayolu firmasindan algiladigi hizmeti puanlamasi

istenmistir. Her boyutun karsilamis oldugu soru numaralar1 Tablo 1 ‘de verilmistir.
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Tablo 4: Hizmetlerin beklenti ve algi puanlalari ortalamasi

HIZMET BEKLENTI
. . . . ALGI PUANLARI
KALITESININ | BAGIMLI DEGISKENLER PUANLARI
ORTALAMASI
BOYUTLARI ORTALAMASI
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi 6,3333 5,6375
% Fiziksel imkanlar1 (masa, , dekor vb.) gorsel agidan ¢ekici olmast 6,1833 5,5250
2 g
Lé 3 Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanisli olmasi | 6,3000 5,7125
|
.E E
= O Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmast 6,1875 5,6417
Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi 6,3167 5,4292
Calisanlarin miisterinin sorunu kargisinda samimi bir ilgi géstermesi 6,3875 5,4625
N
é Calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk seferde vermesi 6,1875 5,4250
=i
5 Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine getirilmesi 6,2625 5,3958
>
8 Verilen hizmetin takibinin yapilmasi 6,3083 5,6750
Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine getirecegini miisterilere iletmesi | 6,2250 5,5125
Hizmet sunanlarm hizmeti verebilecegi en kisa siirede vermesi 6,1917 5,5583
M
:E Calisanlarinin yardimsever ve istekli olmasi 6,2208 5,4625
=
7)
= Calisanlarinin  mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine cevap
2 S 6,0542 5,5250
an verebilmesi
Calisanlarinin davraniglariyla miisterilere giiven vermesi 6,3375 5,6208
Miisterilerin ¢aliganlar ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi | 6,3375 5,5333
m Calisanlarinin miisterilere kars1 kibar olmasi 6,2750 5,7208
QO
Z
L; Calisanlarin  miigterilerin  sorularina cevap verecek kadar bilgi
D L 6,1917 5,3292
) seviyesinde olmasi
Calisanlarin - miisterilere ihtiyaclart dogrultusunda bireysel ilgi
) ) 5,5333 5,0125
gostermesi
Firmanin ¢aligtig1 saatler yolcular i¢in uygun bir zamanda olmasi 5,3250 4,7375
Her Miisteri ile kisisel olarak ilgilenen firma ¢alisaninin olmasi 5,5167 5,0958
5 Calisanlarin miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutmast 5,8583 5,4875
(=W
E Calisanlarin miisterilere kendini 6zel hissettirmesi 5,5833 5,1708
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Yukaridaki tabloya bakildigi zaman, yolcular i¢in en 6nemli durum 6,3875 puan ile
calisanlarin yolcunun sorunu karsisinda samimi bir gostermesi olarak goriilmektedir.
Yolcular i¢in en az onemli oldugu durum ise 5,325 puan ile firma caligma saatlerinin

misteriler i¢in uygun zaman diliminde olmasidir.

Tabloya gore yolcularin hizmet aldig1 firmada en ¢cok memnun oldugu ve yiiksek puan
verdigi durum 5,7208 puan ile ¢alisanlarin miisterilere karsi kibar olmasi, en diisiik puan
verdigi ve memnun kalmadigi durum 4,7375 puan ile firma ¢alisma saatlerinin miisteriler

icin uygun zaman diliminde olmasidir.

4.4. Servqual Skorlar

Asagidaki tabloda ankete katilmis olan misterilerin beklenti puanlart ve algi puanlar
arasindaki fark her soru igin gosterilmektedir. Tabloya genel olarak bakildigi zaman
havayolu sirketi yolcularin aldigi hizmet beklentisini karsilayamadigi yorumlanabilir.
Yolcularin en gok memnun oldugu boyut empati olarak en gok memnun olmadigi boyut ise

giivenilirlik goriilmektedir.
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Tablo 5: Hizmetlerin ve Boyutlarin Servqual Puanlari

. BOYUTLAR
HIZMET
. - o .. SERVQUAL BAZINDA
KALITESININ | BAGIMLI DEGISKENLER
PUANLARI SERVQUAL
BOYUTLARI
PUANLARI
Arag ve gereglerin modern olmast -0,6958
&~
=
Z Fiziksel olanaklar (koltuk, dekor vb.) gérsel yonden | 70:6583
= ¢ekici olmasi
=) -0,6219
N -
fe) Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve | 02875
d kullanigli olmasi
7
2 -0,5458
= Calisanlarin temiz ve diizglin gériiniislii olmasi
- : ! .|-0,8875
Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi
Calisanlarin miisterinin sorunu karsisinda samimi bir | -0,9250
ilgi gdstermesi
Calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk |-0,7625 0.8150
seferde vermesi '
4
2 -0,8667
§ Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine getirilmesi '
E
> . . . o -0,6333
:8 Verilen hizmetin takibinin yapilmasi
Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine getirecegini | -0,7125
miisterilere iletmesi
-0,6333
Calisanlarin hizmeti en kisa siirede sunmast
-0,6583
[~ -0,7583
3 Caliganlarinin her zaman yardimsever ve istekli olmasi
=
&
E Caligsanlarinin - mesgul olsalar dahi miisterilerin | -0,5292
= isteklerine cevap verebilmesi
Calisanlarinin ~ davraniglariyla miisterilere  giiven | -0,7167
8 vermesi
5 -0,7344
% Miisterilerin calisanlar ile olan iligkilerinde kendini |-0,8042
o giivende hissetmesi
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— . -0,5542
Calisanlarinin miisterilere karsi kibar olmast

Calisanlarin miisterilerin sorularmna cevap verecek | -0,8625

yeterli seviyede olmasi

Caligsanlarin  miisterilere ihtiyaglart dogrultusunda | -0,5208

bireysel ilgi gdstermesi

Firmanin ¢aligtig1 saatlerin yolcular i¢in uygun zaman | -0,5875

diliminde olmasi

Her Misteri ile kisisel olarak ilgil fi -0,4208
er Misteri ile kisisel olarak ilgilenen firma 10,4625

¢alisaninin olmasi

Calisanlarin yolcularin menfaatlerini her seyin iistiinde | -0,3708

tutmasi

Hizmet sunanlarin  yolculara  kendisini  6zel | -0,4125

EMPATI

hissettirmesi

Katilimct olan yolcularin aldiklar1 hava tagimaciligi hizmeti sonucu en ¢ok memnun
oldugu 6zellik “Calisanlarin miisterilere ihtiyaclar1 dogrultusunda bireysel ilgi gostermesi”
dir. Miisteri tatmini acisindan bakildiginda bu 6zelligi ikinci olarak “Calisanlarin mesgul

olsalar dahi miisterilerin isteklerine cevap verebilmesi” takip etmektedir.

Hava tagimaciligi hizmeti veren havayolu firmasmin “Calisanlarin miisterinin sorunu
karsisinda samimi bir ilgi gostermesi” konusunda yolcu beklentilerini tatmin edemedigi
goriilmektedir. Aym1 zamanda, “Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi”
durumuna yolcularin diisiik puan verdigi goriilmektedir. Havayolu firmasinin miisteri

beklentilerini bu durumda karsilayamadigi goriilmektedir.
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FiziKSEL ﬁzE.ER GUVEN iLil HE'I."ESIJ'. GLNEN:I EMPAT-

W BEKLENTI PUANLAR] ORTALAMASI ALGIPUANLARI ORTALAMASI  m SERVQUAL PUANLARI ORTALAMASI

Sekil 5 Beklenti, Alg1 ve Servqual Puanlar1 Grafigi

Yukaridaki grafikte, katilimcilarin havayolu tasimaciligi hizmetinden bekledigi
hizmet puanlamalariyla, hava tagimacilig: sirketinden almig oldugu hizmet sonras1 algiladigi
puanlamalariyla aralarindaki farki olusturan servqual puanlar1 gosterilmistir. Grafikte bir kez
daha anlagildig1 gibi miisteri memnuniyetinin en ¢ok oldugu boyut empati boyutu, en az

oldugu boyut olarak da giivenilirlik boyutu tespit edilmistir.
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SONUC

Gliniimiiz sartlarinda globallesme, teknolojik geligsmeler, global turizm ve ticaretin
gelismesi gibi etkilerin sonucunda hizli gelisen havayolu sektorii, rekabetci bir sektor haline
gelmigtir. Tilrkiye’de 2003 yilinda 6zel hava yolu isletmelerine de i¢ hatlarda her yone ucus
izni verildi ve buna bagl olarak eskiden tek isletme Tiirk Hava Yollari’ndan baska isletmeler,
i¢ hatlarda hizmet vermeye basladilar. Ayrica ¢ok yiiksek olmayan bilet fiyatlar1 da havayolu

ulagimina olan ilgiyi arttirmigtir.

Bu rekabetli ortamda hizmet kalitesi ile kendisini ortaya koymak isteyen havayolu
isletmelerinin, “6l¢medigini gelistiremezsin” mottosundan hareketle; vermis olduklari
hizmetlerin miisterilere gore ne sekilde algilandigini, kalitesinin ne seviyede oldugunu, ne
tir faaliyetlerde eksik olduklari vb. durumlari ortaya koymak ve sonuglara gére hizmet
kalitesi arttirmak ve gelistirmek i¢in hangi yollarin kullanilacagina karar vermesi i¢in hizmet
kalitesinin 6l¢imii yapilmalidir. Ciinkii sunulan hizmetin kalitesi ile miisterinin istedigi ayni

seviyelerde olmazsa miisteri tatmin olmaz ve o sirketi tercih etmezler.

Bu aragtirmada, Tirkiye’de hizmet veren bir havayolu isletmesinin verdigi hizmetin
kalitesinin 6l¢iimii ve iyilestirme alanlarinin ortaya konmasi igin SERVQUAL modeli ile

caligilmistir.

Calismamiza baktigimizda; bu sirketten hizmet alan miisterilerin niifussal 6zellikleri,
gelir ve egitim seviyeleri belirlenmistir. Sonug olarak, algilanan hizmet kalitesi ve gelir ve

egitim seviyesi arasinda olumsuz acidan bir iligki ortaya ¢ikmustir.

Anket sonuglarindan elde ettigimiz verilere gore; anketimize katilanlarin %355,4’1
kadinlardan, %44,6’s1 erkeklerden olusmakta ve ¢ogunluk %50,4 ile 18-25 yas arasindan
olusmaktadir. Ayrica bu katilimcilarin %65,3 ile biiylik ¢ogunlugu lisans mezunu, %3,3’1
ise ortaokul mezunudur. Gelir durumuna baktigimizda ise %51,2 ile 2500TL ve alti
kategorisinin kalabalik oldugunu goriiyoruz. Diger tablomuzu inceledigimizde, yolcular i¢in
en Onemli olay 6,3875 puan ile ¢alisanlarin yolcunun sorunu karsisinda samimi bir ilgi
gostermesi olarak goriilmektedir. En az 6nemli olan durum ise 5,325 puan ile firma ¢alisma
saatlerinin miisteriler i¢in uygun zaman diliminde olmasidir. Ayn1 zamanda yolcularin
hizmet aldig1 firmada en ¢ok memnun oldugu ve yiiksek puan verdigi durum 5,7208 puan ile
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calisanlarin miisterilere karsi kibar olmasi, en diisiik puan verdigi ve memnun kalmadigi

durum 4,7375 puan ile firma ¢aligma saatlerinin miisteriler i¢cin uygun zamanda olmasidir.

Yaptigimiz arastirma ile ulastifimiz SERVQUAL skorlarinin pozitife yakin ¢ikmasi, bu
havayolu sirketinin digerlerine gore sektore yeni girmis olmasina ragmen yolcu beklentilerini
yeterince karsilamaya yakin oldugunu gostermektedir. Ozellikle hizmet kalitesinde fiziksel
ozellikler ve empati boyutlarina ait SERVQUAL skorlari; miisterilerin genel olarak; sirket
ve sirket calisanlarinin yolculara yeterli ilgi gostermesi ve yolculara deger verdigini
gostermesi konusunda tatmin olduklarini bunun yani sira ugak i¢inin(koltuk konforu, koltuk
aras1 mesafesi vb. gibi) ve disinin gorsel ¢ekiciligi,, hizmetleri gergeklestirmek igin

kullanilan biitiin yardimc1 ekipman ve malzemeden memnun kaldiklarini géstermektedir.

Fakat giivenilirlik ve isteklilik boyutlarinda ayni basaridan s6z edemiyoruz. Miisterilerin
en fazla onem verdigi giivenilirlik boyutunda igin algi puanlari ve beklenti puanlar
arasindaki fark diger dort boyuta gore daha yiiksek oldugundan dolay:r hizmet kalitesinin
diizgiin bir sekilde yonetilmesi adina problem c¢ikarmaktadir. Ozellikle bu sirketin
glivenilirligini etkileyecek, ucus tarifelerine uygun olarak séz verildigi gibi kalkis ve inis
zamanlarinin tam vaktinde olmasi, check-in ve u¢aga alim siireglerinin etkin sekilde olmasi,
bilet iptal, iade ve degisikligi gibi yolcularin menfaatine uygun ¢6ziim sunan prosediirlerin
olmasi gibi algi puanlar1 ve beklenti puanlari arasinda olusan biiyiik farki azaltacaktir. Bunlar
g6z Oniine alindiginda havayolu isletmesinin, giivenilirlik boyutu iginde bulunan maddelere

daha ¢ok 6nem Ve hassasiyet vermesi gerektigini gormekteyiz.
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EK

SERVQUAL BEKLENTI ANKETI

Bu arastirma, hava tagimacilig1 hizmeti veren havayolar1 hakkindaki beklentilerinizi
igerir. Liitfen her maddede belirtilen 6zelliklere, bir havayolunun ne kadar sahip olmasi
gerektigini belirtiniz. Bunu, her maddenin yanindaki yedi segenekten birini segerek yapiniz.

Ormegin; eger bir havayolunun, belirtilen 6zelligi kesinlikle bulundurmas: gerektigini

diistiniiyorsaniz 7’yi, eger belirtilen 6zelligi asla bulundurmadigimi diistiniiyorsaniz 1’1

seciniz. Eger fikrinizden emin degilseniz 1 ve 7 arasindaki bir sayiy1 se¢iniz. Asagidaki
ankette dogru veya yanlis cevaplar mevcut degildir.. Bizim igin dnemli olan, sizin bir

havayolundan beklentilerinizdir.

ACIKLAMALAR

Bu yaptigimiz anket, bir bilimsel g¢alismanin hazirlanmasina onemli katkilar
saglayacak olup verdiginiz bilgiler kesinlikle ti¢lincii kisilerle paylasilmayacaktir. Bu yiizden
anketteki sorulara, size gore en dogru olan segenegi isaretleyiniz ve liitfen anketteki tiim

sorular1 cevaplayiniz. Hassasiyetiniz ve yardimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Anket Kod Anlamlari

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen Katilmiyorum

Kararsizim

Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

~N (O (01 [~ W (N

Kesinlikle Katiliyorum
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1) Bir havayolunda kullanilan ekipmanlar, modern ve iyi
goriiniimlii olmalidir.

OOOOOOO

2) Bir havayolundaki fiziksel varliklar, gorsel olarak
¢ekici olmalidir.

OOOOOOO

3) Bir havayolu isletmesinin hizmet sunanlari, temiz ve
diizenli olmalidir.

OOOOOOO

4) Havayolu isletmesinde kullanilan malzemeler, sunulan
hizmet tiiri ile iligkili olmalidir.

OOOOOOO

5) Bir havayolu, hizmeti sunmak igin bir zaman
belirlemisse ve soz vermisse, verdigi sozi tutmalidir.

OOOOOOO

6) Bir havayolu, yolcularin problemi oldugunda, ¢oziime
iliskin samimi bir ilgi géstermelidir.

OOOOOOO

7) Bir havayolu, ilk defada dogru hizmet vermelidir.

OOOOOOO

8) Bir havayolu, s6z verdigi zamanda hizmet vermelidir.

OOOOOOO

9) Bir havayolu, kayitlarin1 hatasiz bir sekilde tutmalidir.

OOOOOOO

10) Bir havayolunun ¢aliganlari, hizmetin sunulacag
zamani tam olarak miisteriye sdylemelidir.

OOOOOOO

11) Bir havayolunun hizmet sunanlari, yolculara hizlh
hizmet vermelidir.

OOOOOOO

12) Bir havayolunun hizmet sunanlari, daima yolculara
yardim etmek i¢in istekli olmalidir.

OOOOOOO

13) Bir havayolunun ¢alisanlari, yolcularin isteklerine
yanit verebilecek kadar miisait olmalidir.

OOOOOOO

14)Bir havayolunun  hizmet

davranislarla yolculara giiven vermelidir.

sunanlari,  gosterdigi

OOOOOOO

15) Yolcular, bir havayolu ile ilgili islemlerinde kendilerini
giivende hissetmelidir.

OOOOOOO

16) Bir havayolunun hizmet sunanlari, miisterilere saygili
davranmalidur.

OOOOOOO

17) Bir havayolunun ¢alisanlari, yolcularin sorularini
cevaplayacak kadar bilgili olmalidir.

OOOOOOO

18) Bir havayolu, yolculara bireysel ilgi gostermelidir.

OOOOOOO

19) Bir havayolunun ¢alistig1 saatler, tiim midsteriler i¢in
uygun olmalidir.

OOOOOOO

20) Bir havayolunda, yolculara bireysel ilgi gosteren
calisanlar olmalidir.

OOOOOOO
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21) Bir havayolu, yolcularin yararini goniilden istemelidir. @@@@@@@

22) Bir havayolunun hizmet sunanlari, misterilerin 6zel
ihtiyaglarini anlamalidir. @@®®®®@

SERVQUAL ALGI ANKETI

Bu arastirma, havayolu hakkindaki goriislerinizi igerir. Asagida belirtilen 6zelliklere
gore, sectigimiz havayolunun ka¢ puan hakettigini soyleyiniz. Bunu her 6zelligin
karsisindaki yedi secenekten bir tanesini isaretleyerek yapiniz. Ornegin; eger segtiimiz

havayolunun, belirtilen &zelligi tamamen bulundurdugunu soyliiyorsaniz 7’yi, eger

belirtilen 6zelligi asla bulundurmadigim diisiintiyorsaniz 1’1 isaretleyiniz. Eger diisiinceniz

kesin degilse 1 ve 7 arasindaki bir say1y1 seginiz. Anketimizdeki sorularin dogru ya da yanlis
cevaplar1 yoktur. Tek ilgilendigimiz sey. sizin bu havayolu hakkindaki goriislerinizdir. Bizim

icin 6nemli olan sizin bu havayolu hakkindaki gortislerinizdir.

1) Bu havayolunda kullanilan ekipmanlar, modern ve iyi

OOOOOOO

cekicidir. @@@@@@@

3) Bu havayolunun ¢alisanlari, temiz goriinimliidiir. ®®®®®®®
4) Bu havayolunda kullanilan malzemeler, sunulan hizmet

OOOOOOO

OOOOOOO

iliskin samimi davranir. @@®®®®@

7) Bu havayolu, ilk defa da olsa dogru hizmet verir. @@®®®®®

goriinimlidiir.

2) Bu havayolundaki fiziksel varliklar, gorsel olarak

tiirti ile iligkilidir.

5) Bu havayolu, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak

i¢in sOz verirse, sOziinii tutar.

6) Bu havayolu, yolcularin problemi oldugunda, ¢oziime
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8) Bu havayolu, s6z verdigi zamanda hizmet verir.

OOOOOOO

9) Bu havayolu, kayitlarin1 hatasiz bir sekilde tutar.

OOOOOOO

10) Bu havayolunun hizmet sunanlari, hizmetin sunulma

zamanini miisteriye soyler.

OOOOOOO

11) Bu havayolunun hizmet sunanlari, hizmeti yolculara

hizl1 bir sekilde sunar.

OOOOOOO

12) Bu havayolunun c¢alisanlari, daima yolculara yardim

etmek i¢in isteklidir.

OOOOOOO

13) Bu havayolunun ¢aliganlari, yolcularin isteklerine yanit

verebilecek kadar miisaitlerdir.

OOOOOOO

14) Bu havayolunun hizmet sunanlari, miisterilere giiven

verecek sekilde davranir.

OOOOOOO

15) Yolcular, bu havayolu ile ilgili islemlerinde kendilerini

giivende hisseder.

OOOOOOO

16) Bu havayolunun caliganlari, yolculara kars1 saygilidir.

OOOOOOO

17)Bu havayolunun c¢aliganlari, yolcularin sorularini

cevaplayacak kadar bilgilidir.

OOOOOOO

18) Bu havayolu, miisterilere 6zel ilgi gosterir.

OOOOOOO

19) Bu havayolunun calistig1 saatler, biitiin yolcular igin

uygundur.

OOOOOOO

20) Bu havayolunda, yolculara bireysel ilgi gosteren

calisanlar vardir.

OOOOOOO

21) Bu havayolu, yolcularin yararini géniilden ister.

OOOOOOO

22) Bu havayolunun ¢aliganlari, yolcularin 6zel ihtiyaglarini
anlar.

OOOOOOO
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