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Havayolu tasimaciligi, turizm endiistrisinin en Onemli alt sektdrlerinden biridir.
Teknolojinin gelismesiyle beraber ugaklarda hiz, konfor, gilivenlik ve ekonomiklik
saglanmig, uzak mesafelerde en ¢ok tercih edilen ulasim aract olmustur. Ayn1 zamanda
rekabetin yogun oldugu sektorlerden biri haline gelmistir.

Diisiik maliyetli havayollar1 son yillarda pazarda 6nemli yer elde etmis ve sahip olduklari
maliyet avantajlar1 sayesinde, 6nemli bir i modeli olarak bir ¢ok iilkede bir cok
havayolu tarafindan uygulanmaktadir. Hatta baz1 geleneksel havayolu isletmeleri bu g
modeline alt markalarinda uygulamaktadirlar.

Havayolu sirketleri zorlu rekabet kosullarinda sadece fiyat ile degil ayni1 zamanda hizmet
kalitesini arttirarak fark yaratip siirdiiriilebilirligi saglamayi amaglamaktadir. Hizmet
kalitesi 6l¢iilmesi kolay bir sey degildir fakat dogru 6lciildiigiinde yoneticilere stratejik
kararlar vermede yardimci olmaktadir. Caligmanin amaci; yolcularin diisiik maliyetli bir|
havayolu sirketinden agirlikli olarak ucgak icerisinde aldiklar1 hizmet kalitesini
degerlendirmeleri ve sunulan hizmetleri nasil algiladiklarii ortaya koymaktir.

Calismanin verileri anket yontemi ile toplanmistir. Caligmada gelir, egitim, yas gibi
demografik farkliliklarin diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisi
iizerindeki etkileri arastirilmak istenmis, bunun i¢in Tiirkiye’nin ilk ve en biiyiik diisiik]
maliyetli havayolu sirketinin yolculariyla Servperf Olgegi kullanilarak hizmet kalitesi
Olciilmeye calisilmistir.

Calismada tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi
kullanilmistir. Anketten elde edilen veriler, SPSS istatistik paket programi kullanarak
analiz edilmistir. Frekans analizi, faktor analizi, bagimsiz iki degiskenli T testi, tek yonlij
Anova ve Korelasyon testleri yapilarak elde edilen sonuglar tablolara dokerek
yorumlanmigtir. Caligmanin sonuglarina gére hizmet kalitesinin boyutlar1 birbirlerini
pozitif yonlii etkilemektedir ve gelir, yas, egitim durumu gibi demografik ozellikler
hizmet kalite algisin1 degistirmemektedir. Ugak i¢i hizmetlerde kisisellestirme imkant,
farkli demografik 6zelliklerde kisilerin kalite algisinin benzer seviyede ¢ikmasina neden
0lmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Diisiik maliyetli havayolu, hizmet kalitesi, kabin hizmetleri
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Air transport is one of the most important sub-sectors of the tourism industry. With the
development of technology, speed, comfort and economy have been provided in the
airplanes and it has become the most preferred means of transportation at long
distances. At the same time, it has become one of the sectors where competition is
intense. Low cost airlines have gained a significant place in the market in recent years|
and are being implemented by many airlines in many countries as an important business
model thanks to their cost advantages. Some traditional airlines even apply this business
model to their submarkets.

Airline companies are aiming to create a difference and sustainability not only in terms
of price but also in increasingly competitive conditions, by increasing the quality of
service. Measuring service quality is not easy, but it will help make strategic decisions to
managers when measured accurately. Purpose of the study; Is to demonstrate how
passengers perceive the service quality they receive in the airplane, and how they
perceive the services provided, from a low-cost airline.

The data of the study were collected by survey method. It was tried to investigate the
effects of demographic differences such as income, education, age on the service quality
perception in low cost airline companies and the service quality of the first and biggest
low-cost airline company of Turkey was tried to be measured using Servperf Scale.

In the study, sampling method was used convenient sampling procedure. The datal
obtained from the survey were analyzed using SPSS statistical package program.
Frequency analysis, factor analysis, independent bivariate T test, one way ANOVA and
correlation test results were interpreted by tabulation. According to the results of the
study, the dimensions of service quality positively affect each other and the
demographic characteristics such as income, age, education status do not change the
perception of service quality. The possibility of personalization on in-flight services
causes the quality perception of people with different demographic characteristics to be
at a similar level.

Keywords: Low cost airline, service quality, cabin services




GIRIS
Hizmet isletmelerinin Oneminin artmast ve ekonomi igindeki paymin Snemli bir
biiyiikliige ulasmasiyla birlikte kaliteli hizmet sunumu isletmeler agisindan 6nemli bir

hale gelmis ve hizmet kalitesinin arttirilmasina, gelistirilmesine ve dl¢lilmesine yonelik

literatiirde bir¢ok ¢alismaya yer verilmistir.

Turizmin emek yogun bir yapiya sahiptir ve sundugu diirlinlerin basinda hizmet
gelmektedir. Yiiksek hizmet kalitesi; rekabet giicii ve siirdiiriilebilirligin saglanabilmesi

bakimmdan turizm endiistrisi ve alt sektorleri icin son derece dnem tagimaktadir.

Havayolu isletmeleri ise konaklama isletmeleri ile beraber turizm endiistrisinin iki
onemli alt sektoriidiir. Ugak ile yapilan yolculuklarin karakteristik 6zellikleri (yiyecek-
icecek sunumu, eglence sistemleri, konfor v.b.) konaklama isletmelerine benzemektedir.
Bu baglamda hizmet Kalitesinin, havayolu tagimaciliginda, konaklama isletmelerinde

oldugu kadar 6nemli bir yer tuttugu séylenebilir.

Kabin i¢i hizmetler ise yolculugu keyifli hale gelmesini saglayan ve havayolu
isletmelerinin en temel pazarlama unsurlarindan biridir. Ugaklarda sunulan yiyecek ve
icecekler, TV ve video gdsterimi, internet erisim imkani, eglence sistemleri, koltuklarin
genigligi ve diz mesafesi, ugaklarin temizligi, kabin ekibinin tutum ve davraniglari,
tuvalete yerlestirilen malzemelere kadar birgok faktor kabin hizmetlerinin konusu

icerisinde yer almaktadir.

Bir¢ok havayolu sirketi kabin hizmetlerini, ugus emniyeti, zamaninda kalkis ve fiyat ile
beraber pazarlama araci olarak kullanmaktadir. Giivenlik, havayolu isletmelerinin en
¢ok 6nem verdigi konulardan biridir. Tek bir ugagin basina gelen istenmeyen bir olay
havayolu sirketlerinin faaliyetlerini durdurmasina yol agacak biiyiikliikte zararlara neden
olabilmektedir. Birgen Air 1996 yilinda, World Focus Havayollar1 ise 2007 yilinda birer
ucaklarinin diismesi ile havacilik faaliyetlerine son vermek zorunda kalmiglardir. Bu
sebeple ugus emniyeti ve giivenlik, havacilik sektorii i¢in vazgegilmez bir oncelige

sahiptir.

Zamaninda kalkis ise; hem miisteri memnuniyeti, buna bagli olarak yolcu sayisini

arttirmast hem de gecikmelerin maliyete neden olmasindan dolay1, havayolu isletmeleri

1



tarafindan 6nem verilen konulardan biridir. Bu sebeple havayolu isletme ve havalimani
performans degerlendirmeleri yapilirken zamaninda kalkis istatistiklerini bircok kez

karsimiza ¢ikmaktadir (Qatar Airways, 2017; Flight Stats, 2017; Pegasus, 2017).

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bir¢ok havayolu isletmesi ugak igerisinde yer alan
eglence sistemlerini gelistirerek yolcularma seyahatleri siiresince hosca vakit
gecirmelerini saglamay1 amaglamislardir (THY, 2017; Emirates, 2017; Qatar Airways,
2017).

Kabinde sunulan yiyecek-igecekler hem seyahatin keyifli gegmesini saglamak hem de
temel ihtiyaclarin giderilmesi agisindan 6nem verilmesi gereken bir konudur. Ugus
fizyolojisinin viicut iizerinde olusturdugu farkliliklar nedeniyle sunulan ikramlarin
icerikleri yolculara rahatsizlik vermeyecek maddelerden olusturulmalidir. Bunlarin
sunumu da olduk¢a onemli bir konudur. Kabin ekipleri ugak i¢i ikramlarm servisi

konusunda egitim almaktadir (IATA, 2017; Air Malta, 2017).

Cahsmanin Konusu

Calismanin konusunu diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin kabin igi
hizmet kalitesi algilarinin degerlendirilmesidir. Calisma ii¢ béliimden olusmaktadir. 1.
bolimde hizmet, hizmet sektorii ve hizmet kalitesi kavramlari, hizmet kalitesi modelleri
ve hizmet kalitesi Ol¢clim yOntemleri basliklar halinde agiklanmistir. II. boliimde ise
havayolu tagimaciligi kavrami, havayolu yolcu tasimaciliginin kisa tarihgesi, yolcular ile
en ¢ok iletisimde icerisinde olan ve ugak i¢i ikramlarin sunumunu gergeklestiren kabin
ekiplerinin mesleki &zelliklerine deginilmistir. Son bolimde ise kabin i¢i hizmet

kalitesini degerlendirmeye yonelik bir uygulamaya yer verilmistir.

Calismanin Onemi

Sivil hava tagimaciligi diinyada ve Tiirkiye’de 1950’lerden bu yana hizli bir sekilde
biiyiimektedir. Diisiilk maliyetli havayolu isletmeleri ise agresif fiyat politikalar1 ve
rekabet stratejileri ile pazardaki yerlerini giiclendirmektedir. Diigiikk maliyetli havayolu
isletmelerinde genel olarak kabin tasarimlarinin farkli olmasi ve kabin i¢i hizmetlerin

cogunlukla {icretli olmasi bu konsept ile faaliyetlerini gerceklestiren havayolu
2



isletmelerini diger geleneksel havayolu isletmelerinden farkli kilmaktadir. Calisma daha
once yapilan genel kalite ¢aligmalarindan farkl olarak Tiirkiye’de diisiik maliyetli bir
havayolu igletmesinde kabin i¢i hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan yapilan

ilk hizmet kalitesi degerlendirmesi olma 6zelligini tagimaktadir.

Cahismanin Amaci

Calismada diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin kabin i¢i hizmet kalitesi
algis1 degerlendirilerek arastirmanin yapildigi isletmeye ve diger havayolu isletmelerine
hizmet kalitesi ile ilgili olas1 gelistirilmesi gereken konular1 ortaya ¢ikarmak, miisteri
tatmin diizeyini belirlemek ve belli demografik 6zelliklerin kabin i¢i hizmetlerin kalite
algis1 lizerinde etkilerinin olup olmadiginin belirlenmesi ve elde edilecek sonuclara gore

kabin i¢i hizmetlerin kigisellestirilmesinde isletmelere fikir vermesi diisiiniilmektedir.

Cahsmanin Yontemi

Calisma Cronin ve Taylor, (1994) gelistirdigi Servperf yontemi ile anket diizenlenerek
yapilmistir. Olgegin orjinali Ingilizce oldugundan dolay1 6lgegin maddeleri daha once
Olcegi Tiirkce olarak denemis bes farkli arastirmacidan alinmstir ve kiiglik degisiklikler
ile kabin i¢i hizmetlere uyarlanmistir. Anket basili ve online olarak hazirlanip
dagitilmistir. Online olarak 415, basili olarak 64 anket geri donmuistiir. Elde edilen 479
anketin 14’1 eksik veriler nedeni ile kullanilamamistir. Calismada analizler 465 anket
tizerinden SPSS istatistik paket programi kullanilarak yapilmustir. Analizler yapilirken;
frekans analizi, giivenilirlik analizi, faktor analizi, bagimisiz iki degiskenli T Testi, tek

yonlii Anova ve korelasyon testlerinden faydalanilmistir.

Calisma agrilikli olarak Sabiha Gokgen Havalimani’nda operasyonlarini gerceklestiren
Tiirkiye’nin en biiylik ucak filosuna sahip 6zel havayolu isletmesi Pegasus ile daha 6nce
ucus tecriibesi yasamis katilimcilar ile gergeklestirilmistir. Bu sebeple Tiirkiye’de
faaliyetlerini gosteren diger diisiik maliyetli havayolu sirketleri degerlendirmeye
almmamistir. Ayrica anket sadece Tiirk¢e hazirlandigindan sadece Tiirk yolcularin
algilar1 analiz edilip yorumlanmigtir. Farkli milletlerden yolcular arastirmada gozardi

edilmistir. Bu sebeple arastirmanin sonuglar1 yabanci yolculart kapsamamaktadir.
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BOLUM I: HiZMET SEKTORU VE HiZMET KALITESI

Turizm, emek yogun bir endiistridir ve hizmet bu endiistrinin en 6nemli pazarlama
riinlerinden biridir. Kalite ise her gecen giin artan zorlu rekabet kosullarinda
isletmelerin siirdiiriilebilirliklerini saglayabilmeleri adina 6nem verdikleri konulardan
biridir. Dolayist ile sunduklar1 hizmetin kalitesini arttrmak yani hizmet kalitesini
arttrmak ve miimkiin olan en yiiksek seviyede tutmak turizm igletmeleri icin hayati
onem arz etmektedir. Bu nedenle turizm endiistrisinin i¢inde bulundurdugu alt

sektorlerde hizmet kalitesi ve Olciilebilirligi ile ilgili pek ¢cok arastirma yapilmaktadir.

Bu baglamda hizmet kavrami, hizmet kalitesi ve 6nemi, hizmet sektoriiniin 6zellikleri,
ve hizmet kalitesinin 6l¢tilebilirligi calismada yer almaktadir. Bununla birlikte hizmet
kalitesinin boyutlari, degerlendirilmesi gibi konular arastirmanm bu bolimiinde

detaylandirilmaya ¢alisilmistir. Ek olarak kalite modellemelerine yer ayrilmistir.

1.1. Hizmet Kavram ve Tanim

Hizmet bir birey veya oOrgiit tarafindan baska birey veya Orgiit yararina yapilan
faaliyetlerdir (Altan ve Atan, 2004: 19). Diger bir tanima gore hizmet insanlarin ya da
insan gruplarmin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar Ve doyum saglayan, soyut
faaliyetlerdir (Zengin ve Erdal, 2000: 44). Baska bir tanima gore hizmet; bir davranis,
caba veya eylemdir (Verma, 2012: 34). Bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmet; kisilerin
veya Orgiitlerin yararina yapilan ve karsilifinda somut bir {iriin sunmayan fakat
muhatabina doyum saglayan iicret karsiligi veya iicretsiz yapilan eylemler olarak

tanimlanabilir.

Miisteriler bir iiriiniin elde edildigi toplam hizmet iiretim siireci boyunca, c¢esitli
boliimlerden isletme calisanlariyla, isletme ortamiyla ve sunulan iriinlerle etkilesim

icindedirler. Miisteriler, bu etkilesim i¢inde hizmeti algilarlar (Filiz, 2011: 38).

Sekil 1’de hizmetlerin kisa tanimi ve smiflandirilmasi gosterilmistir. Buna gore
hizmetler; hizmetin yapildig1 kisi, hizmeti yapanlar ve hizmetin amacmna gore

ayrilmaktadir. Bu smiflandirmaya goére hizmetler;
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Hizmeti yapanlar bakimindan; Insanlar, makinalar ve makine kullanan insanlar olarak
ayrilabilirler. Garsonlar, kabin ekipleri, hastane hostesleri, doktorlar, bebek bakicilar1
hizmet veren insanlar grubuna Ornek verilebilir. ATM’ler, otomatlar ise makinelere
ornek olustururlar. Taksi soforleri ve pilotlar ise makine kullanan insanlar olarak

nitelendirilebilirler.

Hizmetin amaci bakimindan; Kar amaci giidiilen ve kar amaci glidiilmeyen olarak
ayrilabilirler. Restoranlar, havayollari, oteller kar amaci gilidiilen isletmeler olarak
nitelendirilebilirken, as evleri, devletin {licretsiz sagladigi bakimevleri, egitim kurumlari

kar amac1 giidiilmeyen isletmeler olarak adlandirilabilirler.

Hizmet alanlar bakimindan; Insanlar, varliklar veya sirketler olarak ayrilabilir.
Restoran, otel miisterisi, hastalar bu gruba 6rnek verilebilir. Arabalar, ev gibi bakim
gerektiren mallar hizmet alan varhiklardir. Isletmelere yapilan damismanlik, hukuk

hizmetleri hizmet alan sirketler grubuna dahil edilebilir.

insanlar

(Bebek bakicisi, doktor)
Makinalar

(Otomatlar, ATM)

Makina Kullanan insanlar

h

Hizmet; bir davranis Kar amaciyla .

’ L - (Oteller, giizellik salonlart)
caba veya eylemdir H 1Z mEt Kar Amaci Giitmeden
(Ucretsiz okul, {icretsiz
saglik hizmetleri)

Insanlar

(Erkek, kadin, ¢ocuk)
Varhklar

(Para, giysi)
Sirketler icin yapilir.

Sekil 1: Hizmet Nedir?
Kaynak: (Verma, 2012: 34)



1.2. Hizmetlerin Onemi

Hizmet sektdriine olan talep; niifus, sehirlesme, sosyal yasanti, ekonomi ve egitim
alanlarindaki gelisime bagli olarak hayat standardinin yiikkselmesi miisterilerin
kendilerine sunulan mal ve hizmetlerden beklentilerinin yiikselmesine neden olmaktadir

(Ardic ve Sadaklioglu, 2009: 188).

Gilinlimiizde yasanan yogun rekabet ortami nedeniyle yoneticiler, mevcut miisterilerini
baska firmalar1 tercih etmemelerini saglayacak stratejiler gelistirmelidirler. Bu
stratejilerde miisterilerin firma tercihini belirleyen faktorler tizerine olmahidir. Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin firma tercihlerinin korunmasimi saglar (Garga ve Bambale,

2016: 52).

Hizmetler is, akademik ve politik anlamda biiyiik bir ilgiyi {izerine ¢ekmistir. Bunun
nedeni hizmetlerin ekonomik biliyiimede gosterdigi yadsinamaz roldiir. Hizmetler yerel
ve uluslararasi alanda yeni is firsatlar1 sunmaktadirlar. Somut iirlin iireten isletmeler de

dahi rekabet avantaj1 elde etmenin yolu hizmetlerden gegmektedir (Verma, 2012: 11).

1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Bhattacharjee, (2006: 85) ve Altumisik ve Karatas, (2015: 546) hizmetleri {riinlerden
ayiran Ozellikler oldugunu ve bu o6zelliklerin hizmetlerin pazarlamasmi etkiledigini

belirtmis ve bu 6zellikleri su sekilde belirtmistir;

a) Hizmetlerin Soyut Olmas:

Hizmetler; dokunulamayan, koklanamayan ve tadina bakilamayan irtinlerdir. Bunlar
hizmet saglayanin sundugu aktivite ve cabalardir. Miisteri herhangi bir {iriine sahip
olamaz. Ornek olarak bir havayolu isletmesi somut bir iiriin ortaya koymaz. Miisterinin

faydas1 havayolunun teknik ve teknik olmayan hizmetlerdir (Verna, 2012: 38).

Hizmetin soyut olmasi, elle tutulamayan ve koklanamayan soyut unsurlari da ifade
etmektedir (Bhattacharjee, 2006: 85). Bu 0zellik hizmetlerin tanitim ve reklam
faaliyetlerinin smirli olmasma neden olmaktadir (Altunisik ve Karatas, 2015: 546).

Hizmetler soyut oldugundan dolay1 isletmenin tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet
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kalitesini nasil algilandigini anlamasi gii¢ olabilir (Altan ve Atan, 2004: 17).

b) Hizmetlerin Stoklanamaz Olmas:

Hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biri stoklanmaya imkan tanimamasidir. Bunun en
onemli sonuclarindan biri de arz ve talebin dengelenmesine zorlagtirmasidir. Diisiik
doluluk oram ve overbooking kavrami stoklanamazligin dogal bir sonucudur. Uriin
iadesi veya geri getirme hizmet sektoriinde miimkiin degildir (Altunisik ve Karatas,
2015: 548).

Hizmet isletmeleri “ilk seferde en iyi” prensibini uygulayabilecek sekilde gelisim
gostermek zorundadirlar. Ciinkii ilk seferde yolunda gitmeyen seyler i¢in ikinci bir sans
olmamaktadir. Her hizmet tecriibesi 6zeldir ve tekrar1 yoktur. Ornegin otelde kétii

gecirilen bir gecenin geriye doniisii yoktur (Verma, 2012: 52).

¢) Hizmetlerin Heterojen Olmas:

Hizmetlerin iiretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalarin kagmilmazhigini giindeme
getirmektedir. Diger taraftan, bu 6zellik iiretilen hizmetlerin, kalite ve standardizasyon

acisindan farklilik gosterebileceklerini vurgular (Zengin ve Erdal, 2000: 54).

Fiziksel iirlinlerin aksine hizmetlerin ¢iktilar1 degiskendir. Hizmetlerde standart
yakalamak oldukc¢a zordur. Miisteriler ayn1 hizmeti ayni1 yerden alsalar bile hizmeti
farkli degerlendirebilirler. Ornek olarak bir doktora yapilan iki ziyarette verim ayni

olmayabilir (Verma, 2012: 48).

d) Hizmetlerin Eszamanli ve Ayrilamaz Olmasi

Hizmetlerin iretilmeleri ve tiiketilmelerinin aynm1 anda gerceklestigini anlatir. Bir
hastanede doktor, saglik hizmetini hastaya sunarken hastada bu hizmeti ayni anda
tilkketmektedir (Zengin ve Erdal, 2000: 54). Miisterilerinde bu iiretim silirecinde yer
almasinin sonuglarindan biri ise miisteriler arasinda etkilesim olmasidir. Agizdan agiza
iletisimde isletmelerin pazarlama stratejileri agisindan 6nemli yer tutmaktadir (Altunisik

ve Karatas, 2015: 548).



Deterjan Bir kutu Market M
Fabrikasi Deterjan
Restoran Tiiketict

Tiiketicinin Hizmeti Basarili / Basarisiz

Olarak Degerlendirecegi Siireg

Sekil 2: Tiiketicilerin Tiiriine Gore Uriin Degerlendirme Siireci

Kaynak: (Verma, 2012: 44)

1.4. Hizmet ve Fiziksel Uriinler Arasindaki Farklar

Hizmetleri, fiziksel mallardan ayiran belirli nitelikleri bulunmaktadir. Fiziksel mallar,
miilkiyetleri alinarak islem goriirler, alnabilir, satilabilir, devredilebilir, depolanabilir
ve farkli zamanlarda kullanilmak tizere depolanabilirler. Fakat hizmetlerin bu tiir

ozellikleri yoktur (Glimiis ve Tiitiinci, 2012: 7).

Tiiketiciler bir mal satm alirken, kalitesini degerlendirmek icin bi¢imi, dayanikliligi,
etiketi, goriiniisii, paketi, dokunuldugunda verdigi his gibi birgok somut ipucundan
yararlanir. Fakat hizmet satm alirken ¢ogunlukla kalite degerlemesi hizmet verilen yerin

fiziksel durumu, ekipmanlar ve personel ile smirlidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985: 42).

Bir iirlinden miisterinin tatmini, iirlinii aldiktan sonra kullandiginda veya tiikettiginde

ortaya c¢ikmaktadir. Ancak hizmet isletmelerinde iirlinlerden olusan tatmin hizmet
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tiretilirken dogrudan olusmaktadir. Bu durumda ilk belirleyici faktor insan ve onun

sunmus oldugu hizmetin niteligi olmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Tiiketicilerin hizmet algilarmin degerlendirilmesi, degerlendirmeye konu olan
ozelliklerin fazlaligindan ve ¢ok degiskenli dogasindan dolayi fiziksel iiriinler algilarmi

degerlendirmekten daha riskli bir durumdur (Murray ve Schlacter, 1990: 62).

Uretim isletmelerinde iiriin kalitesi teknolojik muayenelerde, istatistiksel kontrol
yontemleriyle ve sayisal veriler ile direkt belirlenebilecegi halde hizmet isletmelerinde

kalitenin dlgiilmesi ve kontrolii o kadar kolay olmamaktadir (Kilig¢ ve Eleren, 2009: 92).

Hizmet sunan isletmelerde olusan problemler genel olarak dzneldir. Uretim isletmele-
rinde oldugu gibi {iriin parcalarinda veya iiretim hatlarinda yapilan degisiklikler gibi
genel ¢oziimlemeler ile ¢ogunlukla ¢dziilemezler. Uriin ve hizmeti beraber sunan

isletmelerde genel olarak sorun hizmet kisminda ortaya ¢ikmaktadir (Verma, 2012: 30).

Tablo 1
Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar
KARAKTERISTIK FIZIKSEL URUN HIZMET URUNU
Cikt1 Somut Soyut
Standardize Genellikle standart Degisken cikti
Deger Bir sey Siire¢ veya aktivite
Geri Doniis Iade yapilabilir Iade Yapilamaz
Sahiplik Sahip olunabilir Sahip olunamaz
Stok Stoklanabilir Stoklanamaz
Dagitim Yer degistirme miimkiin Belli bir yerde olur
Miisteri Katihnm Katihmsiz / Diisiik Katihm | Yiiksek katilhim orani
Lokasyon Girdilere yakin Miisteriye yakin
Ureticinin Durumu Uriinden ayrlabilir Hizmetlerden ayrilamaz
Miisterinin Rolii Miisteri miisteridir Miisteri iireticidir de
Uretim ve Tiiketim Ayn yerlerde olabilir Aym yerde olur

Kaynak: (Verma, 2012: 36)

1.5. Kalite Kavram, Tanim ve Onemi

Kalitenin literatiirde kesin bir tanim1 yoktur. Bakis agisina gore ise bazi tanimlamalar
vardir. Uriin tabanl yaklasima gore kalite, bir iiriiniin 6zelliklerinin miktarindan ve
{iriniin igeriginden anlasilmaktadir. Uretim tabanli yaklasima gore kalite, bir iiriiniin

uygun liretim 6zellikleri ve hizmet standartlarinda olmasidir (Zeithaml, 1988: 4).



Japon felsefesine gore kalite, miisteriye dogru seyi, dogru zamanda vermek olarak ifade
edilebilir (Frayman, 2002: 4). Diger bir tanima gére miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini
kargilama derecesi veya daha basit tanimiyla hizmetin veya iiriiniin kullanim amacina

uygunlugu olarak ifade edilebilir (Jain, 2001: 1).

Bir iiriin tiiketici tarafindan kaliteli olarak degerlendiriliyorsa o {iriin kalitelidir ve bu
degerlendirmede her zaman iiriiniin teknik 6zellikleri géz oniinde bulundurulmamakta-

dir. Bu kalitenin tiiketici agisindan ifade edilis seklidir (Schineder ve White, 2004: 10).

Rekabet avantaji bir isletmenin can damaridir. Rekabet avantaji olmadan sadik miisteri
kitlesi elde etmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak miimkiin degildir. Temel bir miisteri
kitleniz yoksa siirekli kar elde etmek miimkiin degildir. Kar elde edemeyince firma {iriin
gelistiremez, personel egitimi ve gelisimini saglayamaz ve biiylime saglayamaz

(Kenyon ve Sen, 2015: 5).

Isletmeler i¢in miisteri istek ve ihtiya¢larmi anlamak isletmelerinin devamliligim
saglamak icin en 6nemli araglardan biridir. Kalite genellikle bagarinin anahtarlarindan
biri olarak degerlendirilir. Rekabet avantaji liriin ve hizmetlerin degeri ve kalitesi ile

kazanilir (Znidersic, Maric ve Grubar, 2009: 170).

Stirdiiriilebilirligi saglamak i¢in isletmeler miisteri memnuniyetsizligi yaratan durumlari
ve bunun altinda yatan temel sorunlar1 anlamak ayrica da sorunlar1 ¢ézmeleri
gerekmektedir. Bunu basarmak i¢in memnuniyetsizlige neden olan durumlar hizmet

kalitesi ¢aligmalar1 ile giderilmelidir (Milokovich, 1995: 8).

Kalite siirdiiriilebilirlik i¢in vazgegilmez olmakla birlikte miisteriler her zaman en
kaliteli iirlinii satin almazlar. Maliyet, biitce, kullanilabilirlik ve diger o6zellikler

miisterilerin satin alma tercihlerini degistirebilmektedir (Cronin ve Taylor, 1994:130).

1.6. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet kalitesi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak
tanimlanabilir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2). Hizmet kalitesi kavraminm Onem
kazanmasindaki nedenler; isletmelerin basarilarinin kaliteli iirlin ve hizmet sunmayla

dogru orantil1 olmasi, sunduklar1 hizmetin kalitesini artirarak pazar paylarini artirmak
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istemeleri, daha yiiksek karlilik elde etmek istemeleri, miisterilerde sadakat yaratma
istegi vb. olarak siralanabilir (Kilic ve Eleren, 2009: 92). Ozellikle hizmet isletmeleri
icin kaliteli hizmet sunumu her gegen giin Onemini daha fazla hissettirmektedir

(Pekkaya ve Akilli, 2013: 76).

Hizmet kalitesini etkin bir sekilde yOnetebilmek igin memnuniyet, kalite ve deger
kavramlarini iyi anlamak gereklidir. Bu kavramlar hizmeti alan kisilerin zihninde soyut
olarak nitelendirilse de, gelecekteki satin alma kararlarinda 6nemli rol almaktadirlar
(Rust ve Oliver, 1994: 3).

Soyut 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesinin tanimini yapmak oldukga zordur. Kalitenin
tanimi kisiden kisiye ve durumdan duruma degismektedir (Brown ve digerleri, 1991: 1).
Hem kiiltiirel degerler hem de kisisel degerlerin algilanan hizmet kalitesi iizerine etkisi

vardir (Ladhari ve digerleri, 2011: 956).

Rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde, isletmeler siirekli degisen miisteri
beklentilerini aninda karsilayabilmek i¢in hizmet kalitelerini siirekli arttirmaya

calismaktadir. (Giiven ve Celik, 2012: 1).

1.7. Hizmet Kalitesi ile lgili Kavramlar

a) Teknik Kalite

Hizmet temel olarak somut degildir ve iiretim ile tiiketim es zamanhdir. Hotel
miisterisinin yatag1 ve odasi, restoranda yenilen yemek, hizmetin teknik ciktilaridir.
Miisterilerin aldig1 bu ¢iktilar hizmet kalitesinin degerlendirmesinde 6nemli rol
oynarlar. Bu ¢iktilar teknik kalite boyutu olarak adlandirilmaktadir (Gronross, 1984:
38). Kisaca miisterilerin isletmeden aldiklar1 hizmet sirasinda aldiklar1 hizmet teknik

kaliteyi tanimlamaktadir (Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990: 27).

b) Islevsel (fonksiyonel) Kalite

Gronross (1984: 39)’a gore teknik kalite algilanan kalite degerlendirmesinde onemli

olmakla beraber tek basina yeterli degildir. Uriiniin teknik kalitesinin iiriinii kullanan
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kisiyi islevsel olarak ne kadar tatmin ettigi dnemlidir. Garsonun konusma tarzi, kabin
ekibinin davraniglari, neyi nasil sdyledigi miisterinin hizmete bakis acgisin1 degistirmek-
tedir. Kisaca tiiketici sadece islemlerden sonra ¢ikan iiriiniin kalitesiyle degil ayni
zamanda bu islemin siireciyle yani nasil igledigiyle de ilgilenmektedir. Bu kalite
boyutuna fonksiyonel veya islevsel kalite boyutu denilmektedir. Buna gore miisterinin
isletmeden hizmetleri nasil aldig1 sorusuna verdigi cevap fonksiyonel kaliteyi

tanimlamaktadir (Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990: 27).

c) Beklenen Kalite

Satin alma noktasinda beklenen kalite, iirlinlin icsel ve digsal kalite algisinin
birlesiminden olugmaktadir. Bunlar algilanan icsel ve dissal temelli gorsel izlenimlerin

sonucudur (Acebron ve Dopico, 2000: 231).

d) Algilanan Kalite

Hizmetlerin soyut 6zelliginden dolay1 miisterilerin satin almadan 6nce hizmet kalitesini
degerlendirmeleri gilic olabilir. Bu sebeple kalite, tiiketici tarafindan algilanan
performans veya tiiketicinin memnun olma diizeyine gore degisiklik gostermektedir.

Buna algilanan hizmet kalitesi denmektedir (Kazangoglu, 2011: 132).

Verilen hizmetler miisteriler tarafindan beklentileri ile kiyaslanacak degerlendirme
stirecinden gececektir. Beklentileri ile algiladiklar1 hizmetin karsilikli degerlendirmesi

sonucundan algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir (Gronross, 1984: 37).

1.8. Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985: 47) hizmet kalitesinin 10 boyutunu su sekilde
aciklamstir;

1. Giivenilirlik

Bu boyut performansm tutarliligi ve giivenilirligi icerir. Farkli bir sekilde ifade

etmek gerekirse, isletmenin hizmeti ilk seferde dogru olarak sunmasidir. Buna 6rnek
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olarak; faturalandirmanin dogru yapilmasi, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetin tam

olarak taahhiit edilen zamanda yapilmasi gosterilebilir.

2. Heveslilik

Is gorenlerin hizmet sunmaya olan istekleri veya hizmet sunmaya ne kadar hazir
oldugunu belirten boyuttur. Ornek olarak; faturayr hemen gonderme, miisterinin

hizlica geri aranmast, hizli hizmet sunma verilebilir.

3. Yetkinlik

Hizmeti yerine getirebilmek icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak anlamina
gelir. Miisteriler ile etkilesim halinde bulunan personelin, operasyonel destek

personelini bilgi ve becerisini ayrica organizasyonun arastirma yetenegini konu alir.

4. Ulasilabilirlik

Yaklasilabilirlik ve kolay iletisime gecebilmeyi ifade eder. Hizmetle kolayca
telefonda ulasilabilmesi, hizmeti alirken gegirilen siire, uygun calisma saatleri ev

uygun lokasyon se¢imi gibi maddelerden olusur.

5. Nezaket

Kibarlik, saygi, ilgi, samimiyet gibi O6zelliklerin etkilesimde bulunan personelin
tagimasini ifade eder. Miisterilerin esyalarma olan alaka, personelin temiz ve diizgiin

gbriinlimii 6rnek verilebilir.

6. Iletisim

Miisterilere anlayacaklar1 dilden konusmay1 ve dinlemeyi ifade etmektedir. Miiste-
rilerin hizmet ile ilgili olan bilgi seviyelerine gore kullanilan dilin degistirilmesidir.
Ayrica; hizmeti agiklama, hizmetin maliyetini agiklama, hizmet paketleri ve mali-
yetler arasindaki farki agiklama, miisteri bir problem yasadiginda sorunun ¢oziilece-

g1 konusunda miisteriye garanti verme bu boyuta 6rnek olarak verilebilir.
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7. Prestij

Giliven, inang ve diristligii ifade eder. Firmanin adi, {inii, etkilesimde bulunan
personelin kisisel karakteristigi, miisteriler ile etkilesimde bulunurken satigsa zorlama

derecesini igerir.

8. Giivenlik

Tehlike, risk ve siipheden uzakta olmay: ifade eder. Fiziksel emniyet, finansal

giivenlik ve gizlilik konularini icermektedir.

9. Miisteriyi Anlama

Miisterilerin ihtiyaglarim1 anlamaya yonelik cabayr ifade eder. Miisterilerin 6zel
ithtiyaglarini 6grenme, bireysel ilgi gosterme, siirekli miisteriyi tanima gibi kavram-

lar1 icermektedir.

10. Somut Ozellikler

Hizmetin fiziksel kanitlarimi icerir. Fiziksel ozellikler, personelin goriiniisii, hizmet
saglarken kullanilan ekipman, hizmetin fiziksel sunumu ve hizmetin sunuldugu

yerde bulunan diger miisteriler bu boyut altinda yeralmaktadir.

Bu boyutlardan sadece somut Ozellikler ve kredibilite satin alma isleminden Once
degerlendirilebilir. Diger sekiz boyut ise ancak satin alma isleminden sonra degerlendi-

rilebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48).

1.9. Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili bir cok model bulunmaktadir. Calismada bunlardan
birka¢ tanesine deginilmistir. Bunlar Gronross (1984)’un hizmet kalitesi algisinin nasil
olustugunu agiklayan modeli, Brady ve Cronin (2001)’in hizmet kalitesinin belirleyici-
lerini anlatan Hiyerarsik Yaklasim Modeli, Rust ve Oliver (1994)’1n Hizmet kalitesi ve
fiziksel iirlin ile iliskisini agiklayan Kalite Bilesenleri Modeli, Zeithmal (1988)’1n kalite
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ve satin alma davranisi1 arasindaki iliskiyi agiklayan modeli, Pomirleanu, Mariadoss, ve
Chennamaneni (2016)’nin hizmet kalitesi arttirma yOntemlerini agiklayan Kavramsal
Hizmet kalitesi modeli ve son olarak nicel ¢alismanin temelini olusturan Parasuraman

ve digerlerinin (1985)’nin Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli’dir.

1.9.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross (1984), bu modelde miisterilerin hizmet kalitesini algilarinin nasil tanimlandigi
sorusuna cevap aramaktadir. Bu modele gére miisteri isletme, miisterilerinin hizmet
kalitesi algis1 ve bunlarin bilesenleri 6grenildiginde dogru iiriin gelistirme olanagina sahip
olacaktir. Bu modele gore geleneksel inanislar, ¢evreden gelen duyumlar isletmelerin
reklam ve vaatleri beklenen imaj1 olumlu veya olumsuz sekilde etkileyecektir. Bu sebeple
verilen vaatler gercekci olmali, miisteri beklentisini yiikseltmemelidir. Aksi takdirde
bekledigini bulamayan miisteride hayal kiriklig1 olacaktir. Teknik kalite hizmetin ne
oldugu ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise hizmetin nasil alindig1 sorusuna verilen
cevaptir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birlikte {iriiniin tiiketici a¢isindan imajini
olusturmaktadir. Teknik kalitenin iyi seviyede olmasi fonksiyonel kalitenin yiliksek
olmasini desteklemektedir. Ayrica fonksiyonel kalite yeteri kadar yiiksekse teknik kalite
degerlendirmesine etki edebilecek birka¢ teknik problemin hizmet kalitesi algisina etki
etmemesini saglayabilir. Beklenen hizmet reklam faaliyetleri, halkla iliskiler ¢alismalari,

fiyat gibi digsal nitelikler belirlenmektedir.
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Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet Hizmet
[ IMAJ
Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronross, 1984: 40)

1.9.2. GAP (Bosluk) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985: 44)’e gore yoneticilerin hizmet kalitesi algis1 ve
hizmet kalitesinin sunumuyla ilgili bir takim goriis farkliliklar1 vardr ve bu  farkliliklar
yiikksek kaliteli hizmet sunumunu engelleyen biiyiik sorunlar olabilirler. Modelde
farkliliklarin olas1 nedenleri belirlenmistir. Modele gore eger algi ile beklenti arasinda
iliskide alg1 beklentiden kiiciik degere sahipse hizmet kalitesi ile ilgili bir sorun oldugunu
gostermektedir ve bu fark biiyiidiik¢e isletme miisteri memnuniyeti saglamaktan
uzaklagsmaktadir. Eger alg1 ile beklenti arasinda bir fark yok ise bu da miisterilerin
beklentilerinin karsilandigmi gostermektedir. Algmin beklentiden yiiksek ¢ikmasi
durumu ise isletmenin beklentilerin {izerinde hizmet yani kaliteli hizmet verdigi

savunulmaktadir.
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Bu model hizmet veren ve hizmet alan olarak iki boliimden olusmaktadir. Alt kisimda
hizmet verenlerin hizmet kalitesini belirleyen ve etkileyen kavramlardan olugmustur.
Geri kalaninda ise bu ifadeler arasindaki bosluklar tartisilmistir (GAP 1,2,3,4). Ust
kisimda hizmet alanlar agisindan hizmet Kkalitesi tartisilmistir. Parasuraman ve

digerlerine (1985)’e gore bosluklar sdyle ifade edilmistir;

Bosluk 1: Tiiketici Beklentisi ve Yonetim Algis1 Arasindaki Bosluk

Hizmet verenler her zaman tiiketici beklentilerini dogru anlayamayabilirler. Bununla
birlikte yiiksek kaliteli hizmet sunmak tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini yeterli seviyede
karsilamaktan ge¢cmektedir. Kisaca tiiketicilerin beklentisi ile yOneticilerin algilari

arasindaki fark, tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmesine etki edecektir.

Bosluk 2: Yonetimin Algisi ile Hizmet Kalite Belirleyicileri Arasindaki Bosluk

Dort farkli hizmet isletmesinin yOneticileri ile yapilan goriigmeler neticesinde,
yoneticiler miisterilerin beklentileri veya beklentileri asan hizmet kalitesinin
sunulmasmda zorluklar yasadiklarini belirtmislerdir. Ornegin tamir isleri yapan bir
isletmede yoneticiler, miisterilerin bozulan {riinlerin hizli teslimi beklentisi ve bunun
yiiksek kaliteli hizmet i¢in 6neminin farkindalardir. Fakat bu beklentiyi karsilayabilecek
egitimli personel eksikligi ve talepteki biliyiik dalgalanmalar nedeniyle arizali iirlinlerin

hizl1 teslimini saglamak gii¢ olmaktadir.

Bosluk 3: Hizmet Kalite Belirleyicileri ile Hizmet Sunumu Arasindaki Bosluk

Yiiksek kaliteli hizmetin nasil sunulacagi gosteren manueller var olsa da yiiksek
kaliteli hizmetin bir kesinligi yoktur. Yoneticiler hizmet sektoriinde yer alan firmalarda,
calisanlarin yiiksek kaliteli hizmet sunumunda ¢ok onemli bir paya sahip olduklarinin
farkindadirlar. Bununla beraber yiiksek kaliteli hizmet hem ¢alisanlar1 performanslari

hem de miisterilerin algilar1 bakimindan her zaman belli standartlara sahip degildir.
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Sekil 4: Gap (Bosluk) Modeli
Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:44)
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Bosluk 4: Hizmet sunumu ile Miisterilerle Dis Tletisim Arasindaki Bosluk

Reklamlar ve miisterilerle olan diger iletisimler miisteri beklentilerini etkilemektedir.
Beklentiler hizmet sektoriinde oldugu gibi 6nemli bir yer sahipse isletmeler sunamaya-
caklar1 kalitede hizmetin soziinii vermemelidirler. Yerine getiremeyecekleri hizmet
kalitesinin soziinii vermek hem miisterilerin ilk beklentilerini arttiracak hem de vaat

edildigi gibi hizmet alamadiklarindan kalite algilar1 diisecektir.

Bosluk 5: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Bosluk

Iyi bir hizmet kalitesi miisterilerin beklentilerini karsilama veya bu beklentilerden
fazlasini karsilama ile olur. Ornegin calisma yapilan firmalardan bir tanesinde bir
miisteri tamir edilmesi i¢in verdigi {iriinii teslim aldiginda yalnizca {riin tamir
edilmemis, teslim sirasinda gorevli tarafindan arizanin nedeni, ileride olusabilecek
sorunlar ve bu sorunlar1 servise gelmeden kendi basina nasil ¢ozebilecegi anlatilmistir.
Miisteri hizmet kalitesini miikkemmel olarak nitelemistir. Ciinkii aldig1 hizmet kalitesi

beklentisinin lizerine ¢ikmuistir.

1.9.3. Fiyat, Kalite, Deger Iliskisi Anlamlandirma Modeli

Zeithmal (1988), bu modelinde genel bir fiyat ve algilanan kalite iliskisinin olmadigini
savunmaktadir. Fiyatin bir kalite gostergesi olarak kullanilmasi; kalite ile ilgili diger
ipuglarinin  kullanilabilirligine, benzer kategoride olan {iriinlerin fiyatlarna, benzer
kategoride olan iirlinlerin kalitesine, tiiketicilerin fiyat seviyelerine olan duyarliligi ve

tiikketicilerin kaliteyi degerlendirebilme becerilerine baglhdir.

Uriiniin 6z ve dissal nitelikleri vardir. Oz nitelikleri satm alma siirecinde, tiiketim
stirecinde veya sonrasinda anlasilabilmektedir. Digsal nitelikler ise iiriinii satin almadan
once reklam, marka gibi {irliniin kullanimi ile direkt ilgili olmayan fakat {iriin hakkinda
fikir sahibi olunmasmi saglayan niteliklerdir. Oz nitelikler kalite degerlendirmesinde
digsal niteliklere gore daha etkindir. Fakat tiiketicinin {iriin ile ilgili tecriibesi yoksa digsal

nitelikler kalite degerlendirmesinde etkin olacaktur.
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Modele gore diisiik fiyat iirlinii tiiketici agisindan degerli kilmaktadir ayrica iriiniinii
kullanigliligy, tiiketiciye olan yarari, ihtiya¢ kargilama diizeyi ve iirlinii elde etmek igin
yapilan fedakarlik tirliniin degerini belirlemede rol almaktadir. Degerin fayda bilesenleri,
goze carpan 0z nitelikleri, digsal nitelikleri, algilanan kaliteyi ve diger ilgili iist diizey

soyutlamalart igerir.

Algilanan degerin fedakarlik bilesenleri, Uriiniin parasal bedeli ve parasal olmayan
bedelini icermektedir. Buna gore tiiketici iirlinii elde etmek i¢in Odeyecegi para ile
beraber zaman ve enerji gibi parasal olmayan bir bedelde 6demektedir. Bu iki bilesenden

birinin diisiik olmasi algilanan degerin yiikselmesine neden olmaktadir.

Algilanan deger kalite ve satin alma arasindaki iliskiye etki etmektedir. Buna gore
tiikketici biitgesine gore karar vermekte ve bir {irliniin kaliteli olmas1 o iriiniin alinacagi
anlamina gelmemektedir. Diisiik fiyat {riiniin algilanan degerinin artmasma neden
olmaktadir. Tiiketicide bir iiriin tek bir niteligi yerine bilissel olarak birkac¢ seviyeli
soyutlar hafizasinda yer etmektedir. En basit seviye iirliniin niteligi en karigik olani ise

iirlinlin degeridir.
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Diisiik Seviyeli Ozellikler

C> Diisiik Seviyeli Ozelliklerin
Algisi

Yiiksek Seviveli Ozellikler

Sekil 5: Fiyat, Kalite, Deger Iliskisi Anlamlandirma Modeli

Kaynak: (Zeithaml, 1988:4)

1.9.4. Kalite Bilesenleri Modeli

Rust ve Oliver, (1994:8)’a gore hizmet kalitesini yonetmek 3 alani yon vermek ile
olmaktadwr. Bunlar; hizmet iriiniinii tasarlama, hizmetin yapildig1 fiziksel alani
tasarlama ve hizmetin sunumunu tasarlamaktir. Hizmet Kkalitesinin ol¢limii igin
memnuniyet, kalite ve deger arasindaki fark yeterli degildir. Bunlara ek olarak hizmet

lirlindi, hizmetin sunuldugu ¢evre ve hizmetin sunumu da degerlendirilmelidir.
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Modele gore kalite soyut bir kavramdir ve memnuniyet algilanan hizmet kalitesi, deger
ve kalite ile baglantis1 olmayan 6nceki beklentilerin sonucudur. Deger, algilanan hizmet
kalitesiyle fiyatin birlesiminden olusmaktadir. Kalitenin yararindan, fiyatin kisiye olan
psikolojik maliyeti ¢ikarildiginda deger bulunmaktadir. Kalite Bilesenleri Modeli sekil

5’ te gostermektedir.

Sekil 6: Kalite Bilesenleri Modeli
Kaynak: (Rust ve Oliver, 1994: 9)
Bu modele gore hizmet kalitesini etkileyen {ic ana element dairede gosterilmistir.
Bununla birlikte dairenin ¢ekirdeginde somut {iriin sunan isletmelerin sundugu fiziksel
iirlin bulunmaktadir. Hizmet sektoriinde iirlin olamasa dahi belirtilen {i¢ ana element

kalitenin nasil arttirilabilecegini ve nasil 6lgiilecegini gostermektedir.

1.9.5. Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Brady ve Cronin (2001)’in Hiyerarsik Yaklasim Modeli’ne gore hizmet kalitesini
belirleyen ii¢ temel boyut ve bu boyutlar1 agiklayan {iger alt boyut bulunmaktadir. Bu {i¢
temel boyut etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evrenin kalitesi, ve ¢iktinin kalitesidir. Modelde

bulunan 9 alt boyut, hizmet kalitesinin 3 belirleyicisini tanimlamaktadir.

Model hazirlanirken Parasuraman, Zeithmal, ve Berry (1991)’nin kalite bilesen
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boyutlarindan faydalanilmistir. Her ne kadar faydalanilan ¢alisma 5 boyutdan olugsmakta
ise de model farkli olarak 3 boyut ve 9 alt boyuttan olusmaktadir. Fakat alt boyutlar

sozkonusu ¢aligmaya parallellik gostermektedir.

Bu modele gore alt boyutlarin her biri miisterilerin kalite degerlendirmelerinde yer
verdikleri maddelerdir. Calisanlarin tutumlari, davraniglar1 ve is ile ilgili bilgileri ve
islerine olan hakimiyeti etkilesim kalitesini belirlemektedir. Daha agik olmak gerekirse
calisanlarin samimiyeti ve giiler yiizliiliigi tutumlarmi, miisteriler ile etkilesim sirasinda

yapilan hareketler ise davranig boyutunu tanimlamaktadir.

Fiziksel cevre kalitesi ise hizmetin sunuldugu yerin ambiyansi, dizaym1 ve diger
miisterilerin sosyal profili unsurlarindan olusmaktadir. Orneklendirmek gerekirse
mekanin verdigi huzur, sicaklik o yerin ambiyansmi olusturmaktadir. Kullanilan

mobilyalar dizayn1 tanimlamaktadir.

Cikt1 kalitesini belirleyen alt boyutlar; bekleme siiresi, somut varliklar ve degerdir.
Miisterilerin hizmeti almak i¢in bekledikleri siire bekleme siiresini, hizmetin temel
amacinin yerine getirilmesi somut varliklari, hizmet alindiktan sonra miisteriye verdigi

hissiyat ise degeri olusturmaktadir.
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Kesik ok, uygulanacak modele gore farklilik gosterebilir anlamindadir.

Sekil 7: Hiyerarsik Yaklagim Modeli

Kaynak: (Brady ve Cronin., 2001: 37)




1.9.6. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Pomirleanu, Mariadoss ve Chennamaneni, (2016)’in kavramsal hizmet Kkalitesi
modelinde hizmet kalitesinin arttirilmasinda belirleyicileri ortaya koymustur. Bu
modele gore hizmet kalitesini arttiran 3 faktor; i¢ pazarlama, egitim ve yetkilendirme-
dir. Egitim ve yetkilendirme; personelin kisisel gelisimi ve inisiyatif alma becerilerinin
gelistirilerek anlik karar verme kabiliyetlerinin artmasi ve boylelikle miisteri
memnuniyetinin - artmasi1  saglamaya  yonelik  faaliyetlerdir. I¢ pazarlama ise
calisanlarin promosyonlar, kariyer olanaklar1 ve sosyal imkanlar ile motivasyonlarinin

arttirilarak miisteri memnuniyetine etki etmesi olarak aciklanabilir.

I¢ pazarlama, yetkilendirme ve hizmet egitimi alan personelin yas, cinsiyet ve tecriibe

gibi 6zellikleri hizmet kalitesine etkileri olabilmektedir.

I¢ Pazarlama

Hizmet

Yetkilendirme

Kalitesi

Cinsiyet

Tecriibe

Sekil 8: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Pomirleanu, Mariadoss ve Chennamaneni, 2016: 134)

I¢ pazarlama yontemleri ile motivasyonu arttirilms bir personel firma i¢in konumunu
ve Onemini iyi anlayarak firma politikalar1 dogrultusunda kalitede hizmet sunmaya
calisir. Personel yetkilendirme ile hizli kararlar vererek en iyi hizmeti sunabilir.

Egitim ile kisisel gelisimi saglanmig donanimli personel degisken miisteri isteklerini ve
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beklentilerini karsilayamaya caligir. Standart olmayan durumlar karsisinda karar verme
yetkisi olan personel hizmet kalitesinin miimkiin olan en iist diizeye c¢ikmasini

saglayabilir.

1.10. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Tiiketiciler somut bir {irlin satin aldiklarinda iiriin kalitesini degerlendirebilecekleri bir
cok ipucu goriirler (Paketi, rengi, parlakligi, sertligi v.s.). Bunula birlikte hizmet
kalitesini degerlendirirken genellikle bu ipuglart mekanin goriiniisii, malzeme kalitesi ve

personelin goriintiisii ile smirhdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Hizmetlerin soyutlugu, degiskenligi, stoklanamamasi ve ayrilamaz 6zelligi sebebi ile
hizmet kalitesinin 0l¢iimii zordur. Fakat yoneticiler miisteri memnuniyetinin ¢l¢timiinii
saglayamazsa hangi konularda gelistirme faaliyetlerinin yapilacagini bilemez. Bu
sebeple hizmet kalitesi Olclilmelidir. 1980’11 yillardan itibaren bu konuda yogun

calismalar yapilmistir (Altan ve Atan, 2004: 17).

Hizmet kalitesi i¢sel ve disgsal olarak degerlendirilebilir ve sayisal olarak degerlendirme-
si kalitenin &lgiilebilmesini saglayacaktir. I¢sel degerlendirme; isletme iginde iiriin ve
hizmetlerin degerlendirmesidir. Dissal degerlendirme ise; miisterilerin {iriine kars1 tutum
ve egilimlerini gostermektedir. Her iki Olglim de son derece Oonemlidir (Brown ve

digerleri, 1991: 8).

1.10.1. Hizmet Veren Agisindan Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Turizm endiistrisindeki kiiresellesme, bilgisayar tabanli pazarlama faaliyetleri, yiiksek
kaliteyi ve standardizasyonu sorunlu hale getirmistir. Fakat turizmin emek yogun
yapisindan dolay1 standardizasyon zordur. Ayrica turizm talebi ve {lriinleri siirekli

degismektedir (Singh, 2008: 11).

Brown ve digerleri (1991: 4)’ne gore kalite degerlendirmesi yaparken, isletmelerin
iriinleri fiziksel ve teknolojik olarak miisteri algi ve ihtiyaglarindan bagimsiz olarak
gelistirmesi bilyiik bir hatadir. Isletmeler miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini

anlamalar ve empati yapmalari, tecriibelerini dikkate almalidir.
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Hizmet Kalitesi fazlasiyla algilara bagli oldugundan dolayr objektif bir kalite l¢iimii
miimkiin degildir. Uriinlerin 6zellikleri kalite degerlendirmesinde énemli yer tutmakla
beraber bu Ozelliklerin nasil algilandig1 da olduk¢a 6nemli bir konudur. Yoneticilerin

kalite algilar1 da tiiketicilerinkinden farklilik gdsterebilir (Zeithaml, 1988: 5).

1.10.2. Tiiketici A¢isindan Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Kalite 1960’larin baglarindan itibaren iiretim yapan firmalar agisindan ¢ok 6nemli bir
konu degildi. 1970’lerde ise Japonlar bu yaklagim yerine miisteri odakli {iriin ortaya
koymuslardir. Uriinii 6zelliklerinin uygunlugu yerine amaca uygun iiriin yaklasimi

benimsenerek tiiketici isteklerinin 6nemi ortaya konmustur (Verma, 2012: 21).

Isletmelerin pazarlama konseptleri, miisterilerin  ihtiyaglarm1 belirleyerek ve
beklentilerini karsilayarak satiglarin, karin ve pazar paymin armasini saglamaya yonelik
tasarlanmistir. Ancak bu sekilde isletmenin siirdiiriilebilirligi saglanabilir (Znidersic,

Maric ve Grubar, 2009: 169).

Tiketiciler hizmet satin alirken kesin olarak neye karsilasacaklarmi bilme imkanlari
yoktur. Hizmeti ancak satin alma asamasinda ve sonrasinda degerlendirebilirler. Fakat
satin alma islemi Oncesinde hizmet alinacak yerin goriiniimii, kullanilan malzeme ve

dekorasyon gibi fiziksel ipuglarindan yararlanilir (Verma, 2012: 38).

1.11. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi ve Ol¢iimYontemleri

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde alan yazinda pek ¢ok yontemle karsilagiimaktadir.
Bunlardan en c¢ok kabul gorenleri Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) nin ortaya
koydugu Servqual ve digeri Servqual yontemine elestirisel bir bakis acisiyla ortaya
atilan Cronin ve Taylor (1994)’ in Servperf yontemidir. Bu iki yontemin hizmet
kalitesine bakis acis1 ve hizmet kalitesini degerlendirme metodu asagida detayli olarak

aciklanmustir.

1.11.1. Servqual Yontemi

Servqual yontemi Parasurman, Zeithaml ve Berry (1985), tarafindan gelistirilmis bir
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hizmet kalitesi 6lgme yontemidir. Arastirma; bankacilik, kredi karti, giivenlik, tamir ve
bakim hizmetleri sunan dort firmanin yoneticilerine hizmet kalitesinin belirleyicilerini

bulmak i¢in a¢ik u¢lu sorular sorularak yapilmistir.

Calisma sonucunda hizmet kalitesini belirleyen 10 maddeye ulagilmistir. Bunlar; bolim
1.8.’de daha oOnce ayrmtili sekilde agiklanan giivenilirlik, heveslilik, yetkinlik,
ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, kredibilite, giivenlik, miisteriyi anlama ve somut

Ozelliklerdir.

Calisma sekil 8’de gosterildigi lizere tiiketicilerin beklentileri ile aldig1 hizmet
arasindaki bosluklar {izerine kurulmustur. Modele gore algilanan hizmet kalitesi ile

beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark hizmet kalitesinin belirleyicisidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1988 yilinda yaptigi ¢alisma sonucunda hizmet
kalitesi Olclimiiniin 10 boyutunu igeren 97 madde, 5 boyutu (giivenilirlik, fiziksel

ozellik, cevap verme, yetkinlik, empati) igeren 22 maddeye indirgenmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1991 yilinda yaptig1 ¢alismada, miisteri
beklentilerinin 6l¢limii sonrasinda 7’1 likert 6lgeginde 6,22 gibi yiiksek bir ortalama
¢ikmasi sonucunda “bir isletmede ..... olmas1 gerekir”, ibaresi “miikemmel bir
isletmede .... olur” olarak degistirilmis ve boylelikle gercek¢i olmayan beklenti

cevaplarinin 6niine gegilmistir.

1.11.2. ServperfYontemi

Servperf yontemi Cronin ve Taylor, (1992) tarafindan Servqual yontemine alternatif
olarak olusturulmus bir hizmet kalitesi dl¢iim yOntemidir. Calismaya gore Servqual
yontemi; hizmet Kkalitesinin seviyesini, tiiketicilerin algilanan hizmet Kkalitesi ile
beklentilerin ne olmasi gerektiginin karsilastirilmasi sonucu bulunmaktadir. Oysa Ki
memnuniyetin dl¢limiinde kisilerin beklentilerinin ne oldugunu degerlendirmenin daha

dogru olacagini savunmaktadirlar.

Servperf yontemi Servqual yonteminde kullanilan 5 boyutu (giivenilirlik, fiziksel
ozellik, cevap verme, yetkinlik, empati) kullanarak hizmet kalitesini 6lgmeyi

amaclamaktadir. Servperf yontemi performans tabanli degerlendirmek yapmakta ve
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beklenti degerlendirmesi yapmamaktadir.

Calismaya gore Servperf Olgegi; faktorlerin dagilimi, gecerlilik ve regresyon analizi
testlerinde Servqual Olgegine gore daha iyi sonuglar vermektedir. Bu nedenle Servperf
Olceginin hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde daha basarili oldugu savunulmustur. Hizmet
kalitesi 6lgeginin boyutlar1 birbirleriyle iliski i¢erisinde oldugundan 6lgegin maddeleri
farkli boyutlara da yiiklenebilmektedir.

Olgek; banka, hasere kontrol, fast food ve kuru temizleme sektoriinde faaliyet gdsteren
firmalarda denenmistir. Servqual 6lgegindeki gibi 5 boyutu igeren 22 soru sorulmus ve

7°1i likert lgegi kullanilmistir. Olgek modeli Sekil 9° da gdsterilmistir.

Hizmet Kalitesi

Fiziksel
Ozellik

1-2-3-4 5-6-7-8-9 10-11-12-13 14-15-16-17 18-19-20-21-22

Sekil 9: Servperf Olcegi Modeli

Kaynak: (Cronin ve Taylor, 1994: 128)

Cronin ve Taylor, (1994), hizmet kalitesi Servperf 6l¢timiinii 22 soru ile yapmaktadir.
Bu sorularin 4 tanesi hizmet sunulurken kullanilan {iriiniin fiziksel 6zelliklerinin kalite
algisini, 5 soru isletmenin giivenilirlik algisini, 4 soru isletmenin cevap verebilme
algisini, 4 soru hizmet veren personelin yetkinligini ve 5 soru personelin empati
yetenegini 6lgmeyi amaglamistir. Sekil 9°da gosterildigi gibi hizmet kalitesi 6l¢timiinii

yapan bu 5 boyut ayni1 zamanda birbirleri ile etkilesim i¢indedir.
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BOLUM II: HAVAYOLU TASIMACILIGI VE DUSUK MALIYETLI
HAVAYOLU ISLETMELERI

2.1. Havayolu Tasimacihg Kavrami, Tanim ve Onemi

Hava araglariyla belirli bir hat tizerinden bir tlicret karsilig1 yiik veya yolcu tasiyan ya da
ticari olmayan faaliyetlerle bu eylemleri yapan, ticari olsun-olmasin hava isi veya
egitimi veren isletmeler havayolu tasimaciligi isletmeleri olarak adlandirilmaktadir

(SHGM, 2016).

Ticari havayolu tasmmaciligi ise genel olarak bir ucagin kiralanmasi ya da iicret
karsiliginda yolcu, kargo veya posta tagimaciligi yapmasi olarak tanimlanabilir (ICAO

20126).

Havayolu tagimaciligi giliniimiizde en giivenli ulasim ydntemlerinden biri olarak
goriilmektedir. 2014 yilinda diinyada 38 milyon ugus gerceklestirilmis ve 3.3 milyar
yolcu tasgmmistir. 12’si 6liimle sonuglanan toplam 73 kaza olmus ve 641 kisi hayatini
kaybetmistir. Bu istatistiklere gore havayolu ulasiminda 6liimciil bir kazaya karisma

olasilig1 yaklasik 1/3.166.666°dir (IATA, 2017).

2.2. Diinyada Sivil Havacilik Faaliyetlerinin Gelisimi

Wright Kardeslerin 17 Kasim 1903 tarihinde gergeklestirdikleri ilk ugusla birlikte
insanin u¢masi miimkiin hale gelmistir. Calismalar ilk olarak kisisel denemeler seklinde
stirdiiriilmiis, ancak Birinci Diinya Savasinda ucaklarm askeri amag¢h kullanilmasiyla

havacilik evrim ge¢irmistir (Bakici, 2012: 342).

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra toplu gdgler nedeniyle Avrupa’ya, Ortadogu ve Uzak
Dogu’ya tarifeli seferler yapilmaya baslanmistir. 1950’1i yillarda charter seferler ile tur

operatorliigii gelismeye baglamistir (Zengin ve Sen, 2015: 58).

Bu yillara kadar havalimanlarina giris, restorana girmek kadar kolaydi. Havalimanlarin-
da X-Ray cihazlar1 yoktu ve personele 6zel kimlik kartlar1 kullanilmiyordu. 1960’larda

artan teror ve ucak kacirma olaylar1 nedeniyle havalimanlarinda X-Ray cihazlari
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kullanilmaya baglanmistir (Gazdik, 2004: 6).

Hava tagimacilig1 sektoriinde, ABD'de 1978 yilinda liberallesme hareketi baslamistur.
Daha sonra Kanada, Giiney Amerika ve Avrupa’da da benzer uygulamalar ile

liberallesme saglanmistir (Battal, Yilmaz ve Ates, 2006: 216).

1990’larim sonlarinda havayollar1 arasinda yapilan ittifak anlagmalar1 ve code-share
anlagsmalarmin sayist artmistir. 1997 yilinda basta Lufthansa ve diger kiiresel
havayollar1 ile baglayan Star Alliance’1, American, British Airways, Qantas ve diger

havayollarin olusturdugu The Oneworld Alliance takip etmistir (Gazdik, 2004: 8).

1987 yilinda 1,028 milyar olan yolcu sayis1 2015 yilinda 3,545 milyara ulasmistir 2015
yilinda havayolu ile yapilan ticaretin hacmi tahmini 5.7 trilyon dolar, havayolu ile

seyahat eden turistlerin harcamasi 620 milyar dolar1 asmistir (IATA, 2017).

2.3. Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetlerinin Gelisimi

Osmanli Devleti, Askeri havacilik teskilatim1 kurma girisimlerine gelismis bat1
iilkeleriyle ayni zamanda basglamasmma ragmen, ekonomik ve teknolojik altyapisi
olmadig1 i¢cin havacilikta goreli olarak geri kalmistir. Batili iilkeler yiizlerce ucaga
sahipken, ucak iiretemeyen Osmanl, halktan topladig1 yardimlarla birka¢ ucak
alabilmistir (Aydin, 2011: 52). Bu ugaklar ilk defa Balkan Savaslari’nda kullanmistir.
1920 yilinda Osmanli Devleti havacilik faaliyetli durdurulmustur (Yalgin, 2011: 1033).

Tirkiye’de ilk sivil hava tagimaciligir 1933 yilinda 5 ugaklik bir filo ile “Tirk Hava
Postalar1” adi altinda baslamistir. Milli Savunma Bakanligi'na bagli olarak "Havayollar1
Devlet lIsletme Idaresi" Tiirkiye'de sivil hava yollar1 kurmak ve tasmmak iizere
kurulmustur (SHGM, 2016). 1935 yilinda Baymdirlik Bakanligi’na baglanmis ve Devlet
Havayollar1 Isletmesi (bugiinkii adiyla THY) unvanini almistir (Celikkol ve digerleri,
2012: 71).

1978 yilinda ABD’de baslayan liberallesme hareketini takiben Tiirkiye’de de 1983
yilinda Sivil Havacilik Kanunu’nun kabuliiyle Tiirk Havacilig1 liberallesmistir. Yapilan
yasal diizenlemeler ile rekabet¢i, yenilik¢i, hizli ve giivenli bir hava tagimacilik

sisteminin olusturulmasi saglanmistir (Battal, Yilmaz ve Ates, 2006: 216).
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Liberallesme ile birlikte baslayan gelisim 1990°Ii yillarda da devam etmis ve artan
rekabet karsisinda THY filosunu gelistirmeye baslamis ve hizmet standartlarini

yiikselmistir (Gokirmak, 2014: 2).

Tiirkiye’de i¢ hatlar seferlerinin THY nin tekelinde olmasi bundan kaynakli olarak
yiiksek bilet fiyatlar1 ile hizmet verildiginden havacilik 2003 yilina kadar istenilen
diizeyde gelismemistir. 2003 yilinda i¢ hat pazarmin 6zel havayollarina agilmasiyla

sektor yukar1 yonlii ivme kazanmistir (Battal, Yilmaz, ve Ates, 2006: 217).

2008 yilinda THY Star Alliance’a katilmig ve dis hatlarda THY i¢in doniim noktasi
olmustur. Dis hatlarda isbirlikgileriyle birlikte yolcularm1i 1000°den fazla noktaya
ucurma imkanma ulasmistir. Ozel firmalarm pazarda yer almasiyla i¢ hatlarda zorlanan
THY, Anadolu Jet alt markasiyla Ankara’da diisiik tarifeli havayolu kurmustur
(Gokirmak, 2014: 8).

Tablo 2
Tiirkiye'de Tarifeli Sefer Yapan Havayolu isletmelerinin U¢ak Sayisi

; . il Toplam Ucak
Isletmenin Ad1 Ucak Tipi Ucak Sayisi Sayisi
Genis Govde 86
THY ve Anadolu J 395
ve Anadolu Jet Dar Govde 269
Pegasus Dar Govde 68 68
Genis Govde 9
Onur Air Dar Govde 15 24
Sun Express Dar Govde 69 69
Atlas Global Dar Govde 25 25
Genis Govde 97 533
TOPLAM Dar Govde 442

Kaynak: (THY, 2016; Pegasus, 2017; Onur Air, 2017; Sunexpress, 2016; Atlasglobal,
2016; Anadolujet, 2017)
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Tiirkiye’de yillara gore yolcu trafigi istatistikleri Tablo 3°de gosterilmektedir.

Tablo 3
Yillara Gore Tiirkiye'de Havayolu Yolcu Trafigi

Yil I¢ Hat Dis Hat Toplam Degisim %
1960 528.846 184.371 713.217 -

1961 573.877 214.759 788.636 11
1962 484.061 245.935 729.996 -7
1963 560.679 260.810 821.489 13
1964 587.814 255.027 842.841 3

1965 681.623 296.290 977.913 16
1966 804.773 356.556 1.161.329 19
1967 951.919 425.690 1.377.609 19
1968 1.173.139 523.784 1.696.923 23
1969 1.343.984 693.483 2.037.467 20
1970 1.661.890 1.017.249 2.679.139 31
1971 2.166.447 1.134.696 3.301.143 23
1972 2.583.010 1.596.890 4.179.900 27
1973 3.236.997 1.954.096 5.191.093 24
1974 2.615.368 2.035.976 4.651.344 -10
1975 2.599.373 2.201.529 4.800.902 3

1976 3.670.020 2.309.067 5.979.087 25
1977 4.177.259 2.368.228 6.545.487 9

1978 3.338.722 2.413.582 5.752.304 -12
1979 3.485.847 2.449.429 5.935.276 3

1980 1.621.998 1.836.167 3.458.165 -42
1981 2.638.294 2.003.478 4.641.772 34
1982 2.631.692 2.037.956 4.669.648 1

1983 2.954.497 2.433.294 5.387.791 15
1984 3.277.079 2.855.282 6.132.361 14
1985 3.061.822 3.261.626 6.323.448 3

1986 3.263.967 3.606.019 6.869.986 9

1987 4.049.182 4.854.517 8.903.699 30
1988 4.329.890 6.510.289 10.840.179 22
1989 4.696.520 7.147.043 11.843.563 9

1990 5.347.723 8.282.242 13.629.965 15
1991 4.009.724 7.009.740 11.019.464 -19
1992 5.445.081 11.050.037 16.495.118 50
1993 7.403.941 13.270.590 20.674.531 25
1994 8.784.310 13.549.976 22.334.286 8

1995 10.347.528 17.419.851 27.767.379 24
1996 10.862.539 19.918.123 30.780.662 11
1997 12.413.720 21.982.614 34.396.334 12
1998 13.238.832 20.960.847 34.199.679 -1
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1999 12.931.771 17.079.887 30.011.658 -12
2000 13.339.039 21.633.495 34.972.534 17
2001 10.057.808 23.562.640 33.620.448 -4
2002 8.700.839 25.054.613 33.755.452 0

2003 9.128.124 25.296.216 34.424.340 2

2004 14.438.292 30.596.297 45.034.589 31
2005 20.502.516 35.042.957 55.545.473 23
2006 28.799.878 32.884.325 61.684.203 11
2007 31.970.874 38.381.993 70.352.867 14
2008 35.832.776 43.605.513 79.438.289 13
2009 41.226.959 44.281.549 85.508.508 8

2010 50.575.426 52.224.966 102.800.392 20
2011 58.258.324 59.362.145 117.620.469 14
2012 64.721.316 65.630.304 130.351.620 11
2013 76.148.526 73.281.895 149.430.421 15
2014 85.416.166 80.304.068 165.720.234 11
2015 97.041.210 84.033.321 181.074.531 9

Kaynak: (TUIK, 2017)

2.4. Havayolu Tasimacihgimin Ozellikleri

Sivil hava tagimaciligi sektorii, genis bir alanda faaliyetlerini stirdiirmektedir. Havayolu
isletmeleri birbirleri ile ve ulasim sektoriinde faaliyet gosteren diger isletmeler ile
rekabet icerisindedir. Bundan dolayr havayolu isletmelerinde emniyet, kalite ve
giivenirlik konular1 rekabet agisindan 6nem tasimaktadir. (Kiigiikonal ve Korul, 2002:
89).

Sivil hava tasimaciligi sektorel anlamda ekonomik krizlerden, giivenlik risklerinin
artisgindan ve giivenlik algisinin negatif yonlii gelismesinden 6nemli diizeyde olumsuz
olarak etkilenmektedir. 1973-1979 Petrol krizleri, 1990-1991 Kuveyt Savasi, 1997 Asya
Finans Krizi, 2001 Diinya Ticaret Merkezi saldirilar1 ve 2008 yilinda Diinya Finans
Krizi buna 6rnek verilebilir (Yiiksel, 2014: 9). Bununla birlikte havayolu tagimaciligini

diger tiir tasimaciliklardan ayiran bazi 6zellikler bulunmaktadir (Gerede, 2006: 198):

o Kar Amaci
Havayolu tagimaciliinda amag kesinlikle kar elde etmektir. Buna karsin diger
tiir tasimaciliklarda kar amaci olan veya olmayan tasimacilik s6z konusudur.

o Kullanilan Hava araclart

Havayolu tagimaciliginda biiyiik, tasima kapasitesi fazla, uzun menzilli ve hizl
34



sabit kanath hava araclar1 diger bir deyisle ugaklar kullanilmaktadir.
o Islev
Ugak i¢i eglence ve yiyecek igecek hizmetleri olmasina ragmen temel amag bir
kisilerin, kargolarin veya postalarin bir yerden bir yere hizli bir sekilde naklidir.
o Olcek
Kullanilan hava araglarinin tiretim kapasitesi diisiiniildiigiinde kapsanan alan
genis ve lretim Olgegi biiyiiktiir.
o Kamuya A¢iklik
Havayolu tasimaciliginda toplu tasima sdz konusudur. Ucreti ddeyen herkes bu

hizmeti satin alabilir.

2.5. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Havayolu isletmeleri miisterilerini elinde tutmak ve yenisini kazanmak boylelikle de
rekabet edebilir olmak i¢in miisteri memnuniyeti, imaj, gliven gibi konulara yonelerek
yolcularma tutarl ve yliksek kaliteli hizmet sunmalar1 olduk¢a onemlidir (Kazangoglu,

2011: 155)

Fiyat ve hizmet Kalitesi rekabet i¢in havayolu isletmelerinin Oncelikli silahlaridir.
Havayolu isletmeleri sadece fiyat ile rekabet etmenin uzun dénemde kazandirmadigmni
ve siirdiriilebilir olmadigmi anlamislardir. Havayolu isletmelerinin rekabet avantaji
saglamalar1 miisterilerin algiladigi hizmet Kkalitesinin yiiksekligine baglhdir (Chen,

Tseng ve Lin, 2011: 2854).

Bu anlamda her bir havayolu miisterisinin tercih ettigi 6zellikleri anlamak, ydneticiler
acisindan ¢ok Onemli bir konu olmaktadir. Hizmet kalitesi belirleyicileri, yolculuk
sirasinda kabin sartlar1 ve yapilan yiyecek servisinin yani swra bu gibi hizmetlerin
sunumuna kadar yolcularm dikkate aldig: tiim hizmetler olarak ifade edilebilir (Pekkaya
ve Akilly, 2013: 76). Sundugu hizmetin kalitesini yiiksek tutan havayolu igletmesi bu
sekilde fark yaratabilir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 293).

Yolcularm ugusta gecirdigi zaman genellikle yerde gecirdiginden daha fazladir.
Havayolu isletmeleri havada sunduklar1 (In flight) hizmetlere hak ettikleri ilgiyi
gostermelidirler (Chen, Tseng ve Lin, 2011: 2854). Miisterilerin duygusal bag kurmalar1
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icin miisterilerle etkilesimde bulunan personel ve malzemelere de isletmeler 6zen
gostermelidir. Bunun hangi is modelinde oldugunun 6énemi yoktur (Forgas ve digerleri,

2010: 232).

2.6. Havayolu Isletmelerinde Insan Kaynaklar

Hava tagimacilig1 teknik oldugu kadar karmasik bir hizmet tiiriidiir. Bu sebeple agirlikl
olarak egitimli personel ile ¢alismay1 gerektirmektedir. Teknolojinin gelismesiyle beraber
gelisen otomasyon sistemleri egitimli personelin sektordeki Onemini artttirmistir.
Havayolu isletmeleri, filo ve yatirim planlamalarini insan kaynaklar1 planlamalar ile bir
biitiinliik icerisinde yapmalidir (Kiigiikonal ve Korul, 2002: 68). Calismanin bundan
sonraki boliimle rinde yer personeli, ugus personeli ve hizmet veren diger personel
hakkinda bilgiler verilecek olup, ¢calismadaki 6neminden dolay1 kabin memurlar1 konusu

ayrmtili olarak degerlendirilecektir.

2.6.1. Havayolu Isletmelerinde Yer Hizmetleri Personeli

Havayolu isletmelerinde ugagm operasyon i¢in hazir hale gelmesini saglayan birgok
personel bulunmaktadir. Bunlara bilet satis gorevlileri, kontuar gorevlileri, harekat

uzmanlari, kargo sorumlulari, yiikleme uzmanlar1 v.b. 6rnekler verilebilir.

2.6.2. Havayolu isletmelerinde Ucus Personeli

Havayolu isletmelerinde wugus gorevini gergeklestiren Kkisilere ugucu personel
denilmektedir. Yolcu ucaklarinda ucucu personel genellikle kabin memurlar1 ve
pilotlardir. Kabin memurular1 konusuna ayrintili olarak degineleceginden dolayi bu

boliimde sadece pilotlara yer verilmistir.

Hava aracmm kullanan, sevk ve idaresini stlenen kisi pilot denilmektedir. Pilotluk
meslegi, siirekli egitim ve kendini gelistirmeyi zaruri kilan, yiiksek sorumluluk ve dikkat
gerektiren bir meslektir. Pilotlar yilin 365 giini ve giiniin 24 saati uguslar
gerceklesebileceginden dolayr diizenli bir mesai uygulamasi bulunmamaktadir.
Bununla birlikte pilotlarin gérev siireleri; giinliik, haftalik, aylik, ti¢ aylik ve yillik olarak

smirlandirilmistir. Ugus gorev ve dinlenme siireleri, ilgili yasal talimatlar dogrultusunda
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diizenlenmektedir (SHGM, 2017).

2.6.3. Havayolu Isletmelerinde Diger Personel

Ugus operasyonunda direkt gorev alan personele ek olarak, bir¢ok isletmede oldugu gibi
satig, pazarlama, muhasebe, finans, satin alma ve insan kaynaklar1 gibi departmanlarda
calisan personelde isletme igerisinde faaliyet gostermektedir. Bununla birlikte ikram,
bakim, giivenlik gibi tamamlayic1 birimlerde c¢alisan personelde ugus operasyonunun

saglikli bir sekilde yiirtitiilmesini saglar.

2.7. Havayolu Isletmelerinde Kabin Memurlan

Yolcu tasimaciligi yapan hava tasitlarinda gerekli emniyet ve giivenlik tedbirlerinin
uygulanmasidan ve yolcu konforunun saglanmasindan gorevli kisilere kabin memuru

veya kabin gorevlisi denir (SHGM, 2016).

Kabin ekipleri yolcularin emniyetini igletme ve sivil havacilik otoritesinin belirledigi
kurallara gore saglayan gerektiginde acil durumlarda yolcularin emniyetli bir sekilde
tahliyesini saglayabilecek nitelige sahip kisilerdir. Ugakta emniyet ile ilgili sorumlulugu

bulunmayan kisiler kabin memuru degillerdir (IATA, 2017).

Kabin memurlar1 ile ilgili tanimlar genelde emniyet ile ilgili olsa da akademik
literatiirde genellikle hizmet gorevleri tlizerine ¢aligmalar yapilmustir. Calistiklar
havayolu isletmesi diisiik maliyetli bir havayolu olsa dahi birinci Oncelikleri ugus

emniyetinin saglanmasidir (Rhoden, Ralston ve Ineson, 2008: 538).

Kabin emniyeti operasyonel emniyetin saglanmasi i¢cin 6nemli bir alandir. Gegmiste
kabin ekibinin rolii kaza-olay sonrasinda yapilan tahliye ile sinirhyken giiniimiizde
kabin ekibinin ugus giivenligindeki rolii giderek artmaktadwr (IATA, 2017). Biitiin
bunlarla birlikte bir kabin memuru ugusta gerektiginde hemsire, barmen veya polis
olmaktadir. Genellikle tibbi sorunlarda ilk yardim istenen kisiler olmaktadir (Gazdik,
2004: 5).
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2.7.1. Kabin Memurlugu Mesleginin Tarihcesi

Hava tasimaciliginin ilk yillarinda erkek kabin gorevlisi istihdami olmakla beraber 1930
yilinda Amerikan bir havayolu gerektiginde tibbi yardimda bulunmasi, sandvi¢ ve
icecek dagitmasi i¢cin Ellen Church adli hemsireyi c¢alistirmaya basladi (Lovegrove,
2000: 5). Boylelikle yolcular kendilerini daha glivende ve rahat hissedeceklerdi. Ugan
ilk hemsirelere hostes adi verildi. Church gorevlerini basariyla yerine getirmesinden
sonra meslek standartlarni ve uygulamalarmni belirleme gorevi kendisine verilmistir.
Hemsire olmaktan baska bekar olma, 25 yasinin altinda olma, 52 kilodan az olma ve
165cm altinda olmama gibi standartlar belirlemistir hatta 1974 yilina kadar evlenme ve
cocuk sahibi olma hakki bile taninmamistir (Gazdik, 2004: 5). Kisa siire sonra hemsire
olmayan ucus gorevlileri ¢alistirilmaya basland. ilk erkek ugus gorevlileri 1950 yilinda
ise alindi. Bu tarihten sonra kabin ekibi olarak adlandirildilar (Waller ve Nafte, 2007:
9).

(Nameghi ve Ariffin, 2013: 2) ugak i¢i hizmetlerin tarihsel gelisimini asagidaki gibi
aciklamistir.

1. Diinya Savasimin Baglangici: Yolcular pilotlarm arkasinda oturmaktaydilar. Uguslar
konforsuz ucaklar ile olmakta. Macera ve zaman kazanmak i¢in yolculuk yapan ¢ok az

bir kesime hizmet verilmekteydi. Pilot ucaktaki tek gorevliydi.

1920’lerin Baglari: Kapali kabinler ile ugulmaya baslandi. Havacilik turizmin bir

parcasi oldu. Havayollar1 yolculara ugaklarda yiyecek igecek sunma sansi yakaladi.

1930: Daha biiyiik kabinler faaliyete girdi ve first class trenler gibi dizayn edildiler. 1k
soguk yemekler servis edildi. Ilk sicak yemek 1928 yilinda Lufthansa tarafindan Berlin-
Viyana ugusunda sunuldu. Biiyiik sehirler arasi uguslar basladi. Havayolu zengin
kesime ¢ekici gelmeye basladi. Kabin ekipleri yiyecek ve igecek servisine basladi ve

yolcularm emniyetli ve konforlu bir ugus gergeklestirmelerinden sorumlu oldular.

1940’larin  sonu, 1950’lerin baslari: Nispeten daha genis kabinler kullanilmaya
baslandi. Genellikle is adamlar1 ve bakanlik caligsanlar1 gibi kamu personelleri ugaklar

ile seyahat ediyorlardi. IATA {iyelerine hizmet standartlar1 belirledi. Havayollar1
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ucuslarda yapilabilecek hizmetleri gelistirmeye yonelik c¢aligmalar baglatti. Kabin

memurlugu bayanlar i¢in ritya meslek haline geldi.

Charterlar 1950-1980: Yolcular belli seviyede hizmet beklemeye basladilar. Siradan
insanlar tatille gitmek icin ugakla seyahat etmeye basladilar. Ugaklarda kabin memurlar1

tarafindan yiyecek igecek servisleri yapildi veya uygun fiyattan satildi.

Diisiik Maliyetli Havayollart 1990: Ucretli hizmet sunumlar1 basladi. Yolcularin
yiyecek ve icecek hizmetleri i¢in harcama yapmalar1 gerekti. Cogunlukla kisa menzil
ucuslar1 kapsamakta ve maliyet azaltici onlemler 6nem kazandi. Kabin memurlarinin

rolii garsondan satis personeline doniistii.

2.7.2. Kabin Memurlarindan Beklenen Davranislar

Giivenlikten sonra kabin ekiplerinin onceligi yolcu konforunun saglanmasidir. Kabin
ekipleri yasl ve engelli yolcularin ucgakta yerlerine gecmelerine ve ugaktan ayrilmalari-
na yardimci olmalidirlar. Yolculara yiyecek-icecek servisi yapmakla beraber

sorabilecekleri cok sayida olasi soruya cevap verebilmelidirler (Thomas, 2009: 7).

Havacilik sektoriinde yer alan firmalar1 ticari kaygilardan bagimsiz ve performans
odakli yaptig1 arastirmalarla havayollarini her yil 6diillendiren Skytrax (THY, 2016),
kabin memurlar1 ugaga binis sirasinda yolculara yardim etmeleri, samimi Ve
misafirperver bir yaklasim sergilemeleri, 6zenli ve etkili bir hizmet sunmalari, iyi
derecede yabanci dil kullanimi, etkili yiyecek servisi, ugus boyunca miimkiin oldugunca
kabinde bulunmalari, anlasilir ve iyi bir tonda anons yapmalari, ¢ocuklu ailelere yardim
etmeleri, problem ¢6zme becerileri, gorev boyunca ekibin davraniglar1 ve goriiniiglerine
gore degerlendirme yapmaktadir (World Airline Awards, 2016). Bu baglamda kabin
ekibinden beklenen davraniglarin Skytrax degerlendirmeleri- ne konu olan davranislarla

temel olarak ayni oldugu sdylenebilir.

Gazdik, (2004: 16) kabin memurlar1 igin giivenligin iki ana bileseni mekanik ve medikal

sorunlar1 su sekilde agiklanmustir;
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Medikal sorunlar:

10.000 metre yiikseklikte kalp krizi gegiren bir yolcu olabilecegi gibi genellikle mide
bulantisi, oksijen alma zorlugu, burun kanamasi gibi sorunlardan olusur. Kabin

memurlar1 bu gibi durumlar1 yonetebilmelidir.

Mekanik sorunlar:

Genellikle ekipmanlarda yasanan sorunlar, ugusta basing kaybi olmasi, koltuklarin
kirllmast gibi sorunlari igerir. Bu sorunlar yerde oldugunda genellikle teknik ekip
tarafindan ¢6ziilmekte havada ise kaptan ve sirket manuellerinin direktifleri dogrultu-

sunda hareket edilmektedir (Gazdik, 2004: 16).

2.7.3. Kabin Memuru Minimum Gereklilikleri

Tirkiye’de kabin memuru olabilmek icin mevzuat kapsaminda aranan minimum
gereklilikler asagida siralanmistir (SHGM, 2016):
a. Enaz 18 yasindaolmak

b. Saglik yoniinden gorevini yerine getirmeye uygun oldugunun kontrol edilmesi
amaciyla Genel Miudirlik tarafindan yetkilendirilmis bir saglik kurulusunun

diizenli araliklarla muayenesinden veya degerlendirmesinden gegmis olmak

c. Isletme El Kitab1 icerisinde belirtilen usullere uygun olarak gorevlerini yerine

getirilebilecek yeterlilikte olmak (Boy, kilo, psikolojik test vb.)

d. Yurt igi veya yurt disinda asgari 10 yillik egitim veren lise veya benzeri okul

mezunu olmak

e. Ingilizce bilmek. (Bu hususa iliskin detaylandirma gorev alacag: isletmenin i¢

prosediirii ile belirlenir).
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2.7.4. Kabin MemurlarminYetkinlikleri

Kabin memurlarinin sahip olmasi gereken bazi1 6nemli yetkinlikleri su sekilde

siralanmistir (LBS, 2017):

e Dikkat: Kabin memurlar1 ugus boyunca olas1 giivenlik ve emniyet risklerine
kars1 algilar1 agik olmalidir. Ayrica yolcularin memnuniyetini saglamak igin
yolcu istek ve beklentilerine kars1 gerekli dikkati gostermelidir.

o [letisim Becerisi: Kabin memurlar1 kolay anlagilabilir sekilde konusmal,
yolcular1 dikkatli bir sekilde dinlemeli, yolcular ve kabin ekibinin diger iiyeleri

ile etkili bir iletisim i¢inde olmalidir.

e Hizmet Becerisi: Kabin memurlari, stresli durumlarla basa ¢ikabilmek ve
yolcularin ihtiyaglarmi karsilamak i¢in zeki, incelikli ve becerikli olmalidirlar.

e Karar Verme Becerisi: Kabin memurlar1 acil durumlar ve beklenmedik olaylara
kars1 kararli bir sekilde hareket etmelidirler.

o Fiziksel Yeterlilik: Kabin ekipleri bagaj kaldirabilecek, uzun siire ayakta
kalabi- lecek ve yiirtiyebilecek fiziksel yeterlilige sahip olmalidir.

Kabin ekipleri profesyonel bir goriintii icerisinde olmali, goriinen yerlerinde dévme
olmamali, piercing kullanmamali, frapan sa¢ sekli ve makyaj ile ugus gorevine

gitmemelidir.

Kabin ekipleri 6zellikle uluslararasi uguslarda kiiltiirel farkliliklarin farkinda olmali ve
bu duruma gerekli davranis bicimini gostermelidir. Uluslararasi uguslarda rekabet
sebebiyle ugak igi sunulan hizmetler mevcut yolcu sayisinin korunmasinda ve bu

sayisinin arttirilmasinda biiylik 6nem tasir (Prideaux ve Kim, 2006: 218).

2.7.5. Kabin Memurlarinin Gorevleri

ABD c¢alisma bakanligi kabin ekiplerinin gorev ve sorumluluklarm su sekilde

tanimlamistir (LBS, 2017);

Kabin ekibi ugustan dnce sirket talimatlar1 ve ugak tipine gore farklhilik gostermekle
beraber genel olarak kalkis saatinden bir saat dnce kokpit ekibi ile bir araya gelerek

brifing ad1 verilen kisa toplantiy1 yaparlar. Brifingde kokpit ekibi tarafindan ugus siiresi,
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hava durumu gibi bilgiler kabin ekibine verilir.

Kabin ekibi ucus Oncesinde acil durum malzemelerinin yerlerinde ve gerektiginde
calisir durumda oldugundan emin olmak i¢in kontroller yaparlar. Kabinin temizligini,
onceden belirlenen ikram yiiklemesinin tam olarak ugaga yiiklendigini kontrol ederler.
Kabin ekipleri, yolcularin ucaga kabulii sirasinda onlar1 koltuklarina yonlendirirler ve

bir yolcunun ihtiyaci varsa koltuguna yerlesmesine yardimce1 olurlar.

Ucagin kalkisindan 6nce video yoluyla veya bizzat kendilerinin sunumuyla kullanilacak
acil cikislar, oksijen maskeleri, emniyet kemerleri ve can yeleklerinin kullanimi
konusunda yolculara bilgi verirler. Yine kalkis oncesi yolcularin kemerlerinin bagli,
koltuklarmin dik, masalarinin kapali ve el bagajlarmin emniyetli bir sekilde yerlestiril-

mis oldugunu kontrol ederler.

Kabin memurlarinin en énemli sorumluluklarindan biri acil durumlarda sorumlu kaptan
pilotun direktifleri ve sirket talimatnameleri dogrultusunda hareket ederek yolcularin
giivenligini saglamaktir. Bu sorumluluk; kural dis1 yolcular1 ikna etmekten, ilk yardim
uygulamasina, olas1 bir yangmi control altina almaktan, kokpitin emniyetini saglamaya
ve yolcular1 tahliye etmeye kadar bir¢ok konuyu i¢inde barindir. Kabin memurlari
ayrica yolcularin ugus ile ilgili sorularmma cevap verirler, yolcularm 6zel isteklerine

yardimci1 olurlar ve genel olarak biitiin yolculara yardimci olurlar.

Kabin memurlar1 inisten ©nce yolcularm kemerlerinin bagl, koltuklarinin dik,
masalarinin kapali oldugunu biitiin bagajlarin ve kullanilan malzemelerin emniyette
oldugundan emin olmak i¢in kontrol yaparlar. Ugaktan ayrilmadan 6nce kabinin genel
kontroliinii yaparlar ve ayrildiktan sonra talimatnameler dogrultusunda gerekli

raporlamalari ilgili kisi ve departmana iletirler.

2.7.6. Kabin Memuru Egitimleri

Kabin ekiplerinin muhtemelen en zorlayict isi ucus giivenliginin saglanmasidir.
Genellikle 6-8 hafta arasinda siiren kabin memuru egitimine ek olarak emniyet ve

giivenlik konularini iceren bir tekrar egitimi de senede bir kere almaktadirlar (Gazdik,
2004: 16).
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Kabin memuru egitimleri, igerik ve kapsam acisindan sirketler arasinda farkliliklar
gosterse de kabin memurunun almasi gereken asgari egitimler su sekilde siralanmakta-

dir (SHGM, 2016):

a) Kabin ekibinin gorev ve sorumluluklarina iligkin biitiin unsurlart kapsayan genel

teorik havacilik ve havacilik standartlary ile ilgilibilgileri:

e Havacilik terminolojisi, ugus teorisi, yolcunun kabin i¢inde dagilimi, operasyon
sahalar1, meteoroloji ve hava tasit1 yiizey kirlenmesininetkileri,

e Kabin ekibine iliskin havacilik talimatlar1 ve Genel Miidiirligiin roli,

e Ugus operasyonu sirasinda kabin ekibinin gérev ve sorumluluklar1 ile acil

durumlara ¢abuk Ve etkili miidahale edilmesinin dnemi,

e Kabin ekibi liyesinin, ugus ve goérev siiresi smirlamalar1 ve dinlenme gereklilik-
lerini de goz oOniinde bulundurarak, siirdiiriilebilir faaliyet gostermesi igin
yetkin- lik ve saglik kosullarini devam ettirmesi,

e Isletici tarafindan kendisine temin edilen gerekli tiim evrak ve dokiimanlarmn
revizyonlari ile birlikte giincelliginin muhafaza edilmesinin6nemi,

e Isleticinin operasyon el kitabi dogrultusunda kabin ekibi iiyesi olarak gdrevve
sorumluluklarini yerine getirmesinin 6nemi,

e Ucus oncesi kabin ekibi brifinginin énemi ve kabin ekibi gérev numaralandir-
masina gore kendilerine emniyet ile ilgili gereken bilgilerinsaglanmasi,

e Kabin ekibi iiyelerinin ne zaman bir tahliye veya acil durum siireclerini

baslatma yetki ve sorumluluguna sahip olacagmin tanimi ve dnemi.

b) Haberlesme

e Egitim esnasinda; haberlesme teknikleri, ortak dil ve terminoloji de dahil olmak
lizere, kokpit ve kabin ekibi arasinda etkin haberlesmenin 6nemi vurgulanmali-

drr.

C) Havacilikta insan faktorii ve ekip kaynak yonetimi (CRM) hakkinda temel egitim
Bu egitim programi en az bir Kabin Ekibi CRM egitmeni tarafindan verilmelidir. Egitim
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konular1 Ek-5’e uygun asgari asagidaki konular1 kapsayacak sekilde detayli olmalidir:

Genel: Havacilik sektoriinde insan faktorii, CRM prensipleri ve amaglari
hakkinda temel bilgiler, insan performans ve limitleri.

Kabin ekibi iiyesi ile ilgili: kisisel farkindalik, insan hatalar1 ve giivenilirlik,
tutum ve davranislar, 6z degerlendirme, stres Ve stres yonetimi, yorgunluk ve
dikkatli olma, kararhilik, durum farkindaligi, bilgi edinme ve uygulamaya

gecme.

d) Yolcu yonetimi ve kabinin gozlemlenmesi

Ugagn agirlik ve denge hesaplamalarina gore yolcuya dogru koltuk tahsisinin
onemi, 6zel durumlu yolcu siniflandirmalar1 ve kabin ekibinin bulunmadigi ¢i-

kislarda fiziksel olarak uygun yolcularin oturtulmasmin 6nemi,

Kabin servis/ikram malzemelerinin ve kabin bagajlarinin emniyetli yerlesimini
kapsamma alan kural ve diizenlemeler ile bunlarin yolcu kabininde bulunanlar
icin olusturabilecegi tehlikeler, acil ¢ikislarda veya acil durum ekipmanlari {ize-
rinde zarar verici/engelleyici risk olusturmalari,

Alkol veya psikoaktif madde etkisinde olabilecek veya alkol, psikoaktif madde
etkisinde oldugu tespit edilen yolcular ile saldirgan tutum i¢inde oldugu gozlem-
lenen yolcularin taninmasi Ve yonetimine iligskin talimatlar,

Yolcu kabininde canli hayvan taginmasi durumunda alinmasi gerekendnlemler,
Yolcu kabininin emniyete alinmasi dahil tiirbiilans durumundakigérevleri,

Acil durumda tahliye gerceklestirebilmek i¢cin gereken kalabalik kontrolii ve

yolculari yonlendirilmesinde kullanilacak metodlar

e) Havacilikta tibbi uygulamalar ve ilkyardim

Havacilikta tibbi uygulamalar ve hayatta kalma konularinda genel talimat,
Hipoksi, oksijen ihtiyaci, Ostaki borusu fonksiyonu ve barotravma konulari
ozellikle vurgulanarak ugusun fizyolojik etkileri,

Asagidaki konular1 i¢ine alacak sekilde temelilkyardim;

Ucak tutmasi, mide, bagirsak rahatsizliklari, hiperventilasyon, yaniklar, yaralar,
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biling kaybi, kiriklar ve yumusak doku yaralanmalar1.

f) Ucus esnasinda tibbi acil durumlar ve asgari asagidaki konulari kapsamina alan

ilkyardim:

e Astim, stres Ve alerjik reaksiyonlar, sok, seker hastaligi, tikanma, sara (Epilepsi),
dogum, fel¢ ve kalp krizi,

e Ilkyardim oksijeni, ilkyardim gantasi, acil durum tibbi yardim ¢antas1 ve igerigi-
nin kullanimi1 da dahil olmak iizere ilkyardim malzemelerinin kullanimu,

e Her bir kabin ekibi iiyesi tarafindan 6zel tasarlanmig cansiz manken tizerinde
kalp-akciger masaj1 canlandirmasi uygulamali egitiminin ug¢agin fiziki ortami da

g6z ontinde bulundurularak gergeklestirilmesi,

0) Asagidaki konular: da i¢ine alacak sekilde ugus saglhig: ve hijyeni;

Ugusta hijyen, bulasici hastaliklara temas riski ve bu riskleri indirgeme metotlari, tibbi
atiklarin yonetimi, u¢agin dezenfekte edilmesi, ugusta 6liim durumunda uygulanacaklar
ve ugusta teyakkuz durumu yonetimi, yorgunlugun fizyolojik etkileri, uyku fizyolojisi,

sirkadyan ritim, saat farkliliklari.

h) Uygulamadaki ICAO Teknik Talimatlar: geregince tehlikeli maddeler,

1) Sivil Havacilik Giivenligi Alaminda Ortak Kurallarin Belirlenmesine Iliskin 11 Mart
2008 tarihli ve (AB) 300/2008 sayilt (Avrupa Parlamentosu ve) Konsey Tiiziigii’nde

diizenlenen hiikiimler ddhil, havacilikta genel giivenlik hususlar

i)Yangin ve duman egitimi

¢ Yanginin kaynaginm tespitine iligkin 6nem vurgulanmak suretiyle, kabin ekibi
iyesinin yangin ve duman durumunda gorev ve sorumluluklarinin vurgulanmasi,

e Yangin veya duman tespit edildiginde, koordinasyon ve destek icin gereken
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uygulamalar ile birlikte kokpit ekibinin derhal bilgilendirilmesinin 6neminin
vurgulanmast,

e Tuvaletler ve duman detektorleri de dahil olmak iizere, yangmn riski tasiyan
bolgelerin sikg¢a kontrol edilmesinin dnemi,

e Yangn tipleri ve yangin tiplerine gore uygulanacak prosediirler ve kullanilacak
uygun yangin sondiiriiciilerin tanima,

e Yangin sondiiriiciileri kullanim teknikleri; uygulamali yangin sondiirme egitimi
dahil, yangin séndiiriiciiniin yanlhs kullanim1 ve kapali ortamda kullanim etkile-
rini; ugusta dumandan koruyucu malzemelerinkullanima,

e Havaalanlarinda acil durumlarda kullanilan yer servislerine iliskin operasyon

prosediirleri.

j) Hayatta kalma egitimi

e Kutup, ¢ol, orman, deniz gibi gii¢ sartlarda hayatta kalma prensipleri.Suda can
yeleginin giyilmesi ve kullanimi ile birlikte slide-raft ve benzeri araglarin suda

uygulamali egitimini i¢ine alacak sekilde suda hayatta kalma egi- timi.

2.8. Havayolu Is Modelleri

Yogun rekabet sartlarinin var oldugu havayolu sektoriinde isletmeler uzun yillar
boyunca birbirlerine benzer ve ¢ok kisith farkliliklar1 olan is modelleriyle rekabet

etmekteydiler (Tasc1 ve Yalgmkaya, 2015: 179).

Havayolu isletmeleri; rekabet edebilmek, siirdiirebilirligi saglamak ve kar elde
edebilmek icin bulunduklari cografya, hedef kitle gibi degerlendirmelerde bulunarak
farkli is modellerini kullanmaktadirlar. Bu is modellerine diger basliklarda kisaca

deginilecektir.

a) Geleneksel Havayolu Modeli

Geleneksel havayolu modeli temel olarak {ilkelerin bayrak tasiyict havayollarinin
uyguladigi hizmetlerden ve bunlarin tiirevlerinden tiiretilmistir. Geleneksel havayolu-

nun is modeli asagidaki maddelerde agiklanabilir (Cento, 2008: 18):
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e Temel is: Yolcu, kargo, bakim.
e Merkez ve Ara Aglar: Merkez iissiin talep ve optimizasyonu diisiiniilerek ara

aglara baglanmasi.

e Kiiresel Oyuncu: i¢-dis hatlar ve kitalararasi uguslarin merkez iislerden yapilmasi
ve hemen hemen her kitaya ugulmasi.

e Ittifakin Gelisimi: Higbir havayolu tek basmma gercek anlamda kiiresel bir
havayolu olamaz. Bu sebeple kendilerini tim diinyaya baglayacak partnerlere

ithtiyaci vardir.

e Dikey Uriin Farkliliklar:: Biitiin olas1 pazarlara hitap edebilecek yer- ucus,

elektronik hizmetler ve seyahat kurallar.

e Miisteri Iliskileri Yonetimi: Geleneksel havayollarmin tamammin miisterilerini

kendilerine baglayacak bir sadakat programi vardir.

b) Diisiik Maliyetli Havayolu Modeli

Diisiik maliyetli havayolu veya diisiik maliyetli tasimacilik ¢ogunlukla {icretsiz ikram
olmayan, indirimli veya ucuz havayolu olarak bilinir. Genellikle koltuk kapasitesi 200
kisiye kadar olan tek tip ucaklar kullanirlar ve bir¢ok geleneksel havayoluna gore daha

diisiik fiyatlarla bilet satarlar (Baker, 2013: 67).

Diisiik maliyetli havayolu temel olarak ulusal havayolu pazarindaki diizenlemeler ve

uluslararasi liberal anlasmalardan faydalanir (Bjelicic, 2007: 6).

Diisiik maliyetli havayolu modeli, havayolu isletmelerini havacilik gelirlerinde 6nemli
diisiislere neden olan sézlesmeleri tekrar gbzden gecirmeye ve yolcu artisindan kaynakli
ticari gelirleri gozeterek ana havalimanlarini terk etmeye tesvik eder (Francis, Fidato ve
Humphreys, 2003: 267).

Diisiik maliyetli havayollarmin ortaya ¢ikisinmn sivil havacilik pazarmna biiyiik etkisi
olmustur. Yolcularin bir kismi da geleneksel bayrak tasiyict havayollarmi kullanmaya
devam ederken bir kismi diisik maliyetli havayollarmi tercih etmistir (Forgas ve
digerleri, 2010: 229).
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Diistik maliyetli havayollar1 bilet dis1 gelirler elde edebilmek igin yogun ¢aba
gostermektedirler. Ugusta satilan yiyecek-icecek bu gelirlerin 6nemli bir kismini
olusturmaktadir. Bagaj iicretleri, seyahat sigortalari, otel ve ara¢ kiralama hizmetlerin-

den alinan komisyonlar gelirlerde 6nemli yer tutmaktadir (Doganis, 2006: 186).

Diistik maliyetli havayollarinda hizmet kalitesi ve fiyat miisteri memnuniyetinin

anahtarlaridir (Forgas ve digerleri, 2010: 232).

¢) Charter Tasiyict Modeli

Charter havayolu tasimaciligi bazen kiiciik gruplarin veya is gruplarmnin resort otellere,
tarihi sehirlere veya kendilerini bekleyen kurvaziyer gemilere ulagimi i¢in kullanilan
bir is modeli olsa da genel olarak tur operatorlerinin bir tatil paketi i¢ginde konaklama ve
diger hizmetler ile sunulmaktadir. AB diizenlemeleri ile sadece bir yerden bir yere

seyahat i¢inde charter uguslar satilabilmektedir (Cento, 2008: 22).

d) Balgesel Tastyict Modeli

Bolgesel havayolu modeli genellikle aktarma merkezleri ile kiigiik yerlesim birimleri
arasinda goreli kiigiik ucaklar ile yapilan tarifeli ve tarifesiz seferler olarak tanimlanabi-

lir (Sarilgan, 2011: 70).

2.8.1. Diisiik Maliyetli Havayolu isletmesi Kavram

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin birgok iilkede geleneksel havayolu isletmeleri-
ne gore diisikk fiyath tarifeler ve benzer hizmet kalitesinden kaynaklanan rekabet
avantaji bulunmaktadir. Biitiin miisterilerin ihtiya¢lar1 ayni degildir (Kim ve Lee, 2011:
235).

Diisiik maliyetli havayollarmin kendi aralarinda dahi degisik paket politikalar
goriilmiistiir. Ornegin WestJet basit atistrmaliklar ve icecekler sunarken ayni: zamanda
online check-in sirasinda koltuk se¢imi imkani tamimustir (Gillen ve Morrison, 2003:
16).
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Diisiik maliyetli havayollar1 hizmetlerden maliyetler dogrultusunda kesintiler yapsalar
da emniyet ile ilgili konularda kisint1 yapamazlar. Hizmet kalitesi havayollar1 igin
onemli bir konu olsa da, geleneksel veya diisiik maliyetli biitiin havayollarinda emniyet

birinci 6nceliktir (Rhoden, Ralston, ve Ineson, 2008: 538).

2.8.2. Diinyada Diisiik Maliyetli Havayollarinin Gelisimi

1978 yilindan ABD’de havayolu tasimaciliginda yasanan liberallesme ile bir ¢ok
havayolu isletmesi bu pazara belli sigorta ve giivenlik sartlarmi karsilayarak istedikleri
gibi girme ve pazardan ¢ikma hakkina sahip olmustur. Bunun sonucunda sert rekabet
ortami olusmus diisiik maliyet yapis1t ABD, Kanada ve Avrupa’da ortaya c¢ikmistir
(Baker, 2013: 68).

Diisiik maliyetli is modeli ile geleneksel havayollarindan ¢ok daha diisiik maliyetli
havayolu isletmelerinin kurulmasi liberallesmenin en 6nemli etkilerindendir (Belobaba,
Odoni ve Barnhart, 2016:140).

Southwest Havayollari, 1973 yilinda diisiik maliyet-diisiik fiyat stratejisini kullanan ilk
havayolu olarak basladi ve yolcular arasinda iicretsiz ikram sunmayan havayolu olarak
iinlendi. Ucretsiz hizmet sunmamasi1 Ve ikincil havalimanlar tercih etmesi sayesinde bir
yolcunun bir mil tasinma maliyeti 7-8 Sent’den az olurken, geleneksel havayollarinda ise

bu maliyet 11-14 sent arasindayd: (Gazdik, 2004: 9).

Diger sirketler 1980’lerin sonlarina kadar bu farkli stratejiyi kullanmadilar. Diisiik
maliyet stratejisi basitlestirilmis iiriin ve bu iirlinlerin sunumunun siirecinin dizayn
edilmesi ile temel almmisti. Geleneksel havayollarinin tersine paketlenmis fiyat

uygulamasi yapmamaktaydilar (Gillen ve Morrison, 2003: 16).

Ryan Air, Southwest’in operasyonel etkinligini yiyecek ikrami, koriik, miisteri sadakat
programlari, ticret iadesi, seyahat acentesi, bilet ve baglanti hizmetleri saglamayarak bir
adim One tagimistir. Ryan Air ucaklarinda yiyecek-icecek ve glimriiksiiz {riinlerin

ucakta satist yapilmaktadir (Gillen ve Lall, 2004: 47).
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2.8.3. Tiirkiye’de Diisiik Maliyetli Havayollarinin Gelisimi

Tiirkiye’ de diisiik maliyetli havayolu modeli 2005 yilinda Esas Holding tarafindan satin
aliman Pegasus Havayollar1 tarafindan hayata gecirilmistir (Pegasus, 2016). Ayni yil
icerisinde iicretli ucak ic¢i ikram sunmaya baglayarak bu alanda Tiirkiye’de bir ilki
baglatmigtir. Gliniimiizde tarifeli sefer yapan firmalar arasinda bu konsepti uygulayan
Sun Express ve Onur Havayollar1 bulunmaktadir. Ayrica Anadolu Jet, bagl diisiik
maliyetli havayolu sirketi olarak THY tarafindan kurulmustur (Tas¢1 ve Yalginkaya,
2015: 177). Boylelikle Tiirkiye’de tarifeli sefer yapip diisiik maliyetli havayolu is

modeliyle faaliyet gosteren havayolu sayisi 4’e ulagsmustir.

2.8.4. Tiirkiye’de Giiniimiizde Faal Diisiik Maliyetli Havayollan

Tirkiye’de faal durumda faaliyet gosteren diisiik maliyetli havayolu sirketleri asagida

kisaca tanitilmistir.

a) Onur Havayollar

14 Nisan 1992 tarihinde kurulan sirket 2003 yilinda tarifeli uguslara baslamistir.
Ucuslarin1 Istanbul Atatiirk Havalimani merkezli olarak siirdiirmekte ve buradan
Adana, Antalya, Diyarbakir, Elaz1g, Gaziantep, Izmir, Kayseri, Malatya, Samsun,
Sanlwrfa, Trabzon olmak iizere 11, dis hatlarda Amsterdam, Berlin, Diisseldorf, Erbil,
Lefkosa, Nalcik, Odessa ve Paris olmak iizere toplam 8 noktaya karsilikli olarak
seferler diizenliyor. Tamami Airbus ugaklarindan olusan 24 ugak ile giiniimiizde

faaliyet gostermektedir (Onur Air, 2017).

b) Sun Express

THY ve Lufthansa’nm esit payli ortakligiyla kurulan ve ilk ugusunu 1990 yilinda yapan
sirket 2001 yilinda ilk tarifeli dis hat seferini gerceklestiren havayolu sirketidir.
Ucuslarin1 Antalya ev Izmir merkezli olarak siirdiirmektedir. Antalya’dan Adana,
Diyarbakir, Erzurum, Gaziantep, Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani, izmir, Van,
Kayseri, Samsun ve Trabzon’ a, izmir’den Adana, Antalya, Diyarbakir, Erzurum,

Istanbul Sabiha Gokcen Havalimani, Kars, Kayseri, Konya, Malatya, Trabzon ve Van’a
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karsilikli seferler diizenlenmekte ve yine bu noktalardan Avusturya, Belgika,
Danimarka, Finlandiya, Fransa, Almanya, Hollanda, Norveg, Isveg, Isvigre ve
Ingiltere’ye karsilikli dis hat seferleri gergeklestirmektedir. Filosunda tamami B737/800
tipi 69 ucak bulunmaktadir (Sunexpress, 2017).

¢) Anadolujet

2008 yilinda THY alt markasi olarak kurulan Anadolujet Ankara Esenboga
Havalimani’ndan Adana, Adiyaman, Agri, Antalya, Batman, Bing6l, Bodrum, Bursa,
Canakkale, Corlu, Dalaman, Diyarbakir, Edremit, Elazig, Erzincan, Erzurum,
Gaziantep, Gazipasa, Hakkari Yiiksekova, Hatay, Igdir, Istanbul Sabiha Gokgen, izmir,
Kahramanmaras, Kars, Kibris (Ercan), Malatya, Mardin, Mus, Ordu/Giresun, Samsun,
Sivas, Sirnak, Trabzon ve Van’a seferler diizenlemektedir. Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani’ndan ise; Adana, Adiyaman, Agri, Ankara, Bodrum, Denizli, Diyarbakir,
Edremit, Elaz1g, Erzurum, Gaziantep Hatay, Kars, Kayseri, Kibris (Ercan), Konya,
Malatya, Mardin, Nevsehir, Ordu/Giresun, Samsun, Sivas, Sanlrfa, Sirnak, Trabzon ev
Van’a karsilikli uguslar1 bulunmaktadir. Anadolujet’in tek tarifeli dis hat ucusu KKTC
Lefkosa Ercan Havalimani’nadir. Tamami B737/800 ucaklarindan olusan 34 ucagi

filosunda bulundurmaktadir (Anadolujet, 2017).

d) Pegasus Havayollart

1990 yilinda kurulan ve ilk ugusunu aymi yilin mayis ayinda gergeklestiren havayolu
2005 yilindan Esas Holding tarafindan satin alinmistir. 2005 yilinin kasim aymda diisiik
maliyetli havayolu tasiyicis1 olarak tarifeli i¢ hat uguslarina baslamis ve Tiirkiye’de
tarifeli sefer diizenleyen 4. havayolu olmustur. Sirket Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani’ndan Adana, Amasya, Alanya, Ankara, Antalya, Balikesir, Bodrum,
Dalaman, Denizli, Diyarbakir, Erzincan, Erzurum, Gaziantep, Hatay, Izmir,
Kahramanmaras, Kars, Kayseri, Malatya, Mardin, Mus, Nevsehir, Samsun, Sanliurfa,
Sivas, Trabzon ve Van’a karslikli i¢ hat seferleri diizenlemektedir. Ayrica yine Sabiha
Gokgen Havalimani’ndan Almati, Ammam, Amsterdam, Atina, Bagdat, Bahreyn,
Barselona, Basel, Belgrad, Berlin, Beyrut, Biskek, Bologna, Briiksel, Budapeste,

Biikres, Cenevre, Doha, Dubai, Diisseldorf, Erbil, Frankfurt, Hamburg, Hurgada,
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Kharkiv, Kiev, Koln, Kopenhag, Krasnodar, Kuveyt, Lefkosa, Londra, Leipzig, Lviv,
Lyon, Madrid, Manchaster, Marsilya, Milan, Moskova, Miinih, Niirnberg, Oslo, Os,
Paris, Prag, Pristina, Roma, Sarm EI-Seyh, Stockholm, Siileymaniye, Tahran, Tel Aviv,
Tiflis, Tiran, Viyana, Zaporijya ve Ziirih’e karsilikli seferler diizenlemektedir. THY *den
sonra en ¢ok tarifeli sefer diizenleyen havayolu sirketidir. Ayrica Pegasus Lefkosa,
Adana, Izmir ve Antalya’dan bir ¢ok i¢ ve dis hat noktasma karsilikli tarifeli seferler
duzenlemektedir. Filosunda 50 adet B737/800, 1 adet B737/400 ve 17 Airbus A320
ucagi bulunmaktadir (Pegasus,2017).

2.8.5. Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmelerinin Ozellikleri

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerini geleneksel havayollarindan ayiran bazi 6zellikler
bulunmaktadir. Bunlar; diisiikk fiyat yapisi, tek tip ucaklarin kullanilmasi, ikincil
havalimanlarmin kullanilmasi, kabin i¢inde bussiness class gibi hizmet farkliliklar
bulunmamasi, iicretsiz koltuk se¢imi sunmamasi, aracisiz bilet satisi, miisteri sadakat
programinin olmamasi, sendikalasma olmamasi1 ve aktarmasiz uguslar gibi maliyet
digiiriicii Oonlemlerdir. Fakat tablo 4’de de gorildiigli iizere bir diisiik maliyetli
havayolunun biitiin bu 6zelliklere ayni1 anda sahip olmasi gerekmemektedir. Rekabet
sartlari, isletme politikasi veya iilkede ki yasal mevzuat gibi durumlar diisiik maliyet
politikalarinda farkliliklara neden olabilmektedir. Chiou ve Chen, (2010: 228),
Belobaba, Odoni ve Barnhart, (2016: 140), Gillen ve Lall, (2004: 48), Gillen ve
Morrison, (2003: 16), diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin 6zelliklerini su sekilde

aciklamiglardir;

a) Diistik Fiyat Yapist

Diistik fiyat stratejisi, diisitk maliyetli havayolu isletmelerinin rekabet i¢in en
onemli Oncelidir. Diisiik fiyat sunmadan yiiksek hizmet kalitesi sunmak yolcu

sayisinda artig saglamayabilir

b) Tek Tip Ucaklarin Kullanilmas:

Diisiik maliyetli havayollar1 tek tip ugak kullanarak bakim, yedek parca ve ekip
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egitim maliyetlerini diistirmektedir

¢) Ikincil Havalimanlarimin Kullanilmas:

Havalimanlar1 dogalar1 geregi degerlerini konumlarindan alirlar. Bununla birlik-
te bir havayolunun tercihleri arasinda olabilmek i¢in biiylik ekonomi, yogun nii-
fus veya yolculara ¢ekici gelen diger faktorlerden dolayr konum avantaji olmali-
dir. Diisiik maliyetli havayollar1 geleneksel havayollarindan daha az havalimani
hizmeti talep etmektedir. Bu sinirli ihtiyaglar1 nedeniyle diisiik maliyetli hava-
yollar1 ikincil veya bolgesel havalimanlarini tercih etmektedir. Boylelikle diistik
havalimani tcretleri, iki ugus arasindaki bekleme siiresinin kisalmasi, daha az
hava trafigi ve buna bagh olarak daha az gecikme ile geleneksel havayollarina

gore rekabet avantaji elde etmektedirler (ELFAA, 2016).
d) Kabin I¢ci Hizmetler

Diisiik maliyetli havayollar1 tek tip kabin sunmakta yani bussiness class, first
class veya premium class gibi alternatifler sunmamaktadir. Boylelikle servis
farkliligindan kaynakli ekstra maliyetler olusturulmamis olur. Ayrica iicretsiz
ikram sunmayarak ve koltuk araliklarmi minimum limitlerde tutarak en diisiik

maliyeti elde etmeye caligirlar.

e) Koltuk Se¢imi Olmamast

Diisiik maliyetli havayollar1 koltuk se¢cimi sunmayarak ve binis kart1 vermeyerek
havalimaninda iglem ve hizmet siiresinin ve maliyetinin azaltilmasmi saglamay1

amagclarlar.

f) Dogrudan Bilet Satig ve Rezervasyon

Geleneksel havayollarindan farkli olarak araci kurumlardan ziyade bilet satis
islemlerini telefon veya internet {izerinden kendileri yapmaktadir. Boylelikle
komisyon vb. giderlerden sakinilmis olunur ve satin alma islemi kolaylasir

(ELFAA, 20186).
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g) Miisteri Sadakat Programi Olmamast

Miisteri sadakat programlar1 kullanmayarak isletme giderleri ve ddiillerin mali-

yetlerinden kaginilmis olunur.

h) Sendikalasmanin Olmamast ve Daha Diisiik Ucret Politikas:

Diisiik maliyetli havayollarinda sendikal faaliyetler olmamasi sebebiyle daha

diisiik ticretli personel ¢alistirilabilmektedir.

1) Aktarmasiz Uguslar

Diisiik maliyetli havayollar1 noktadan noktaya aktarmasiz seferler diizenleyerek
miisterilerinin aktarma sirasindaki yer hizmetleri faaliyetlerinin maliyetlerinden

ka¢mmaktadir.

Bu kavramlar diisilk maliyetli havayollarinin genel 6zellikleri olsa da {ilke mevzuat ve
pazar karakteristigi gibi farkliliklar sebebiyle bu o6zellikleri kendilerine uygun sekilde
uyarlamaktadir. Bu sebeple diisiik maliyetli havayollarinda hizmet farkliliklar:
olabilmektedir. Diinya’da ve Tiirkiye’de diisiik maliyetli baz1 havayollarmin hizmet

farkliliklar1 Tablo 4’de gosterilmektedir.

Buna gore Southwest Havayollar1 tek tip kabin uygularken ve yolcularma koltuk se¢imi
imkani sunmaz iken ¢alisanlar1 sendikalidir ve aktarmali uguslar1 bulunmaktadir. Ayrica
ucak icerisinde sundugu ikram da ticretsizdir. Diisiik maliyetli hava tasimaciliginin
Tiirkiye’deki orneklerinden Pegasus ise filosunda iki tip ugak bulundurmakta (B737-
800 ve A320), yolcularina aktarmali ugus imkani1 sunmakta ve koltuk se¢imini iicretli
yapmaktadir.

Anadolujet ise diisitk maliyetli havayolu 6zelliklerinden sadece tek tip filo ve standart
kabin 6zelliklerini barindirmaktadir. Bununla beraber Anadolujet’i diger sirketlerden
ayiran Ozelliklerden bir tanesi ise ekiplerinin ayni zamanda THY ekibi olmasidir.
Ugaklar1 ise THY adina kayitli ugaklarin kuyruk kodlarin1 kullanmaktadir. Bu durumda
Anadolujet’i THY” ye gore diisiik maliyetli yapan farkliliklar tek tip filo, tek tip kabin ve

gorece olarak daha diisiik maliyetli ikram malzemelerinin kullanilmasidir. Bu
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farkhiliklar ile ilgili drnekleri cogaltmak miimkiindiir. Istisnalar olmasima ragmen diisiik
maliyetli havayollarinin en belirgin 6zellikleri; ticretli ikram-ek hizmetler sunmasi ve tek

tip filo ile faaliyetlerini gerceklestirmesidir.

Tablo 4
Diisiik Maliyetli Havayollarinin Karsilastirilmasi

s | &
4] =] - = i
= | 3 8| 3| 2 | < S
S| < & gl & |6 |ad
Tek Tip Filo X 4 v | v| X X v
Aktarmasiz Ucu
o X | x| v | v x| x|v
Sendikasiz Cahsanlar

X
X
X
<
<
<
<

Standart Kabin

Koltuk Atanmamasi

Ucretli ikram

Sadakat Program
Olmamasi X X v v[ X X X

Aracisiz Bilet Satis X X X X X X X

Kaynak: (Belobaba, Odoni ve Barnhart, 2016: 141)’den uyarlanmustir.

55



BOLUM III: DUSUK MALIYETLI HAVAYOLU SIRKETLERINDE
KABIN HIZMETLERI KALITESININ OLCUMUNE
YONELIK BiR UYGULAMA

Arastirmada diisik maliyetli havayollarinin yolcularinin ve kabin ekiplerinin hizmet
kalitesi algilarinin anlasilmasi ve bunlarin karsilastirilmali analizi yapilarak olasi
farkliliklarin bulunmasi amaglanarak olas1 egitim eksikliklerinin veya ilgili havayolu-
nun gelistirmesi gereken unsurlar ortaya ¢ikarilmak istenmistir. Konaklama isletmeleri
ile beraber turizm endiistrisinin en 6onemli alt sektorlerinden biri olan havayollarina
kabin i¢i hizmet kalitesi algisi tizerinden bir degerlendirme yapilmistir. Bu degerlendir-
me yolcu perspektifinden kabin i¢i hizmetlerin kalite degerlendirilmesi tizerine

yapilmistir.

3.1. Diisiik Maliyetli Havayolu Sirketlerinde Yolcularin Kabin Hizmet Kalitesi Algisi

3.1.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiiz diinyasinda havayolu isletmeleri zorlu rekabet sartlarinda ayakta kalabilmek
ve siirdiirtilebilirligi saglamak amaciyla fiyat ile beraber hizmette sunduklar1 farkliliklar
en Onemli rekabet silahlaridir. Yiksek hizmet kalitesi isletmeyi rekabet acisindan bir
adim One tasiyacaktir. Bu arastirmada Tirkiye’de Sabiha Gokcen Havalimani’nda
faaliyet gosteren diisiik maliyet konsepti ile c¢alisan Pegasus Havayollari’nin
yolcularinin kabin hizmetleri kalite algis1 Olglilmesi amaglanmistir. Bdoylelikle elde
edilen bulgular ile havayollarma rekabet istiinligii saglamalar1 ig¢in bir avantaj
saglanmasi, strateji gelistirilmesi ve yolcularm yiiksek kaliteli hizmeti standart olarak
almalar1 veya daha kaliteli hizmet olanagi saglanmasi beklenmektedir. Ayrica yolcularin
demografik 6zelliklerinin kalite algisinda ne gibi farkliliklara neden oldugu ortaya
cikartilarak hedef pazarin memnuniyetini saglamaya yonelik stratejiler gelistirilmesinde

isletmelere yardimci olmasi diigiiniilmektedir.
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3.1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, Istanbul ili Sabiha Gékcen Havalimani ana iis olarak kullanan Pegasus
Havayollar1 ile ugus tecriibesi yasamis yolcular ile anket yontemi kullanilarak yapilmustir.
Istanbul Sabiha Gokcen Havalimani’nda faaliyet gosteren firmalar arastirilmis ve bu
meydanda faaliyet gosteren ii¢ farkli diisiik maliyetli havayolu oldugu ortaya ¢ikmistir.
Maliyet-zaman unsurlar1 goz Oniinde bulundurularak, Tirkiye’nin en biiyiik disiik

maliyetli havayolu operatoriiniin yolculariyla ¢alisma yapilmasi uygun bulunmustur.

3.1.2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul ili Sabiha Gokgen Havalimani’nda faaliyet gosteren
Pegasus Havayollari ile yolculuk yapmis kisiler olusturmaktadir. Pegasus, 2015 yilinda
i¢c hatlarda 13,81 milyon, dis hatlarda 8,52 milyon toplamda ise 22,34 milyon yolcu
tagimistir. Bu sayilarda ayni kisilerin yaptigi ucuslar farkl kisilermis gibi sayildigindan
gercek kisi sayisma ulagsmak zordur. Tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden
kolayda oOrnekleme yontemiyle orneklem secilmistir. Arastrmanin evrenini Tiirkiye
Cumhuriyeti vatandasi yolcular olusturmaktadir. %5 belirlilik diizeyinde gereken
orneklem sayis1 384 olarak bulunmustur (Coskun ve digerleri, 2015: 137). Arastirmada

kullanilan 6rneklem sayis1 ise 465°dir.

3.1.2.2. Ol¢ek Olusturma

Anket formu 22 maddeden olusan Cronin ve Taylor, (1994) tarafindan gelistirilen
Servperf dlgegi kullanilarak hazirlanmistir. Olgek su sekilde dizayn edilmistir.

Madde 1,2,3,4 : Fiziksel 6zellik (Y1ldiz ve Erdil, 2013: 93)

Madde 5,6,7,8,9 : Giiven (Okumus ve Asi, 2007: 164)

Madde 10,11,12,13  : Heveslilik (Okumus ve Asi, 2007: 164)

Madde 14,15,16,17  : Giivenilirlik (Pekkaya ve Akilli, 2013: 85)

Madde 18,19,20,21,22 : Empati (ibik, 2006:72)

Yukarida belirtildigi iizere 6lgegin hizmet kalitesi algisin1 6lgtiigii diisliniilen 5 boyutu
vardir. Olgek Ingilizce oldugundan daha o©nce olgegi Tiirkge olarak kullanan

aragtirmacilarin Olgeklerinden faydalanilmis, havayolu ve kabin hizmetlerine yonelik
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diizenlemeler yapilmistir.

3121 Veri Toplama Siireci

Anketler online ve basili olarak 02 Mart-19 Nisan 2017 tarihleri arasinda dagitilmis ve
sonuglar kabul edilmistir. Online 415 anket doldurulmus ve basili 64 anket geri
donmiistiir. 14 anket eksik veriler nedeni ile degerlendirilmeden ¢ikarilmig ve analizler

icin 465 anket formu degerlendirmeye alinmistir.

3.1.3. Arastirmanin Kisitlar

Arastirma Sabiha Gokcen Havalimani’nda faaliyet gosteren Pegasus Havayollari
isletmesinde yapilmistir. Bu sebeple sonuglar Sabiha Gokcen ve farkli havalimanlarinda
operasyon gergeklestiren diger havayolu isletmelerini kapsamamaktadir. Ayrica
arastirma Olgedi sadece Tiirkge hazirlanmis ve tamamen Tiirk yolculara yapilmustir.
Yabanci uyruklu kisilerin hizmet kalitesi algis1 degerlendirme disinda tutulmaktadir.

Arastirma geleneksel veya bdlgesel havayollari ile ilgili bir calismay1 icermemektedir.

3.1.4. Olgegin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Bir 6lgegin giivenilirligini 6lgmede yaklasimlardan bir tanesi i¢sel tutarhik analizidir.
Likert bir 6lgekte yer alan maddeler arasindaki korelasyon degerlerine bakilarak icsel
tutarlilik analizi yapilir. Igsel tutarliligin kullanilmasmda en ¢ok kullanilan ydntem
Cronbach’s Alpha sayisidir ve sosyal bilimlerde bu saymnmn 0,70’in iistiinde olmasi
istenir (Coskun ve digerleri, 2015: 125). Olgegin Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik sayisi
0,945°dir. Olgekte kullanilan her bir boyutun i¢ tutarhilik analizi yapilmis ve Tablo 5’de

gosterilmistir.
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Tablo 5
Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Goére Cronbach’s Alpha Sayisi

Hizmet Kalitesi Boyutlar Cronbach’s Alpha Degeri
Fiziksel Ozellikler 0,741
Giliven 0,881
Heveslilik 0,885
Guivenilirlik 0,876
Empati 0,876

Tablo 5’de goriildiigii lizere Hizmet kalitesinin boyutlarmma goére Cronbach’s Alpha
degerleri: Fiziksel Ozellikler 0,741, Giiven 0,881, Heveslilik 0,885, Giivenilirlik 0,876
ve Empati 0,876 olarak hesaplanmistir. Hizmet kalitesinin Olgiimiinde kullanilan 5

boyutun tamami 0,70 den biiyiik ¢ikmistir. Buna gore 6lgek giivenilirdir.

3.1.5. Verilerin Analizi ve Bulgularin Yorumlanmasi

Verilerin analizi SPSS istatistik paket programi kullanilarak yapilmistir. Faktor analizi,

tek yonlii Anova, T-Testi ve korelasyon analizlerinden yararlanilmistir.

3.1.5.1. Katihmeilarin Demografik Bilgilerine iliskin Frekans Analizi

Katilimcilara ait demografik ozellikler cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve
gelir diizeyini igermektedir. 465 katilimcinin demografik 6zellikleri Tablo 6’da
gosterilmistir. Tablo 6’ya gére 465 katiimciin 104’4 kadm, 361°1 erkektir. Erkekler

katilime1 grubunun %77,6’s1m1 olusturmustur.

0-19 yas 50 katilimcidan veri toplanmis olup 20-24 yas katilimci sayis1 188 kisiyle
katilimcilarin  %40,4’linii  olusturmaktadir. 25-29 yas 109 katilimci, 30-34 yas 66

katilime1, 35-39 yas 38 katilimcidan arastirmada veri elde edilmistir.

Katilimeilarm 118’1 evli, %74,6 ile 347’s1 bekar olduklarmni belirtmislerdir. Katilimcilarin
egitim durumu incelendiginde ise 138’1 lise mezunu, 38’1 6n lisans mezunudur. %48,2 ile
224 kisiden olusan lisans mezunlar1 arastirmanin en kalabalik grubunu olusturmaktadir.

Ayrica arastirmada lisans iistii mezunu 61 katilimcidan veri elde edilmistir.
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Tablo 6
Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Géore Frekans Analizi Tablosu

Frekans Yiizde

L Kadmn 104 22,4
Cinsiyet Erkek 361 77.6
0-19 50 10,8
20-24 188 40,4
vas 25-29 109 23,4
30-34 66 14,8
35-39 38 8,2

40 ve st 14 3
. Evli 118 25,4
Medeni Durum el 347 74.6
[Ik6gretim 4 0,9
Lise 138 29,7
Egitim Durumu On lisans 38 8,2
Lisans 224 48,2
Lisans Ustii 61 13,1
0-1.500 154 33,1
1.501-2.500 96 20,6
Gelir Diizeyi 2.501-3.500 98 21,1
3.501-4.500 49 10,5
4.501 ve ustl 68 14,6
Ayda bir 116 24,9
- Ug ayda bir 141 30,3
Seyahat Siklig Alts ayda bir 116 24.9
Yilda bir 92 19,8

Katilimcilarin gelir diizeyi incelendiginde 0-1.500 TL aras1 geliri olan 154 kisi
bulunmaktadir. 1.501-2.500 TL aras1 96 katilimci1 6rneklemin %20,6’smn1 olusturmakta-
dir. Yine geliri 2.501-3.500 TL arasinda 98 katilimci, 3.501-4.500 aras1 49 katilimet,
4.501 TL ve tistii 68 katilimcinin oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin %24,9°u en az ayda bir kere, %30,3’1 lic ayda bir, %24,9’u alt1 ayda bir,
%19,8’1 ise yilda bir kere seyahat ettiklerini belirtmiglerdir. Arastirmada en dengeli
dagilimi seyahat siklik farkliliklarinin gosterdigi sOylenebilir.

3.15.2. Faktor Analizi

Faktor analizi birbiri ile iliskisi oldugu varsayilan ¢ok sayida degiskenler arasindaki
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iliskinin yapisini anlamaya yardimci olan bir analiz teknigidir. Faktor analizinde ¢ok
sayida degiskenden olusan bir veri setinde yer alan kavramlarin daha az sayida kavrama
indirgenerek aragtirmaci tarafindan veriler arasindaki iligkinin daha kolay anlasilmasi

saglanir (Coskun ve digerleri, 2015:263).

Tablo 7
Dogrulayic1 Faktor Analizi

Maddeler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4
Fiz. Ozellikler
S1 -0,631
S2 -0,892
S3 0,525
S4 -0,390 -0,361
Giiven
S5 -0,900
S6 -0,819
S7 -0,497
S8 0,439 -0,388
S9 -0,588
Heveslilik
S10 0,569
S11 0,534
S12 0,655
S13 0,633
Giivenilirlik
S14 0,674
S15 0,709
S16 0,860
S17 0,811
Empati
S18 0,408 -0,801
S19 -0,736
S20 -0,645
S21 -0,517
S22 0,374 -0,486

Tablo 7°de kullanilan 6lgege ait faktor analizi yer almaktadir. Yapilan analizde KMO
degeri 0,942, Barlett Tesit degeri ise 6820,172 bulunmustur. KMO degeri 0,90 ile 1,00
arasinda bulunmasi1 faktdr analizi i¢in orneklem yeterliliginin ¢ok iyi oldugu anlamina

gelmektedir (Alpar, 2017:268). KMO degeri ve Barlett Testi’nin anlamli ¢gikmasi 6lgegin
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faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir. Faktorler arasi korelasyonun
varligindan dolay1 rotasyon i¢in Direct Oblimin yontemi kullanilmistir. Analiz yapilirken
faktor analizi kullanilan kalite 6lgeginin her ne kadar farkli boyutlar1 olsa da faktorler
arasinda yiiksek korelasyonun olmasi ve faktorlerdeki alt boyutlarm katilimcilar
tarafindan farkli faktorlerde algilanabilmesi sebebiyle Parasuraman ve arkadaslarinin,
(1991) olgegi gelistirirken yaptig1 faktor analizi ile benzer sonuglar ortaya ¢ikmig ve bazi

maddelerin farkli boyutlarda yer almasina neden olmustur.

Tablo 8
Hizmet Kalitesi Ol¢egi Altih Faktor Yiikleri Tablosu

Flziksel | poior | Faktor2 | Faktor3 | Faktor4 | Faktors | Faktor 6
Ozellikler 1
1 0,819
2 0,725
3 0,309
4 0,305

5 0,915

6 0,822

7 0,466

8 0,482

9 0,392 0,465
Heveslilik
10 0,651
11 0,562
12 0,924
13 0,602
Giivenilirlik
14 0,476
15 0,442
16 0,518
17 0,334 0,546
Empati
18 0,579
19 0,822
20 0,756
21 0,679
22 0,545

Olgek 5 boyutlu olsa da ilk yapilan ¢aliymada ve yapilan pek ¢ok tekrarinda 4 boyutlu
olarak sonu¢ vermektedir ve bu dort faktor varyanslarin %61,522 sini agiklamaktadir.

Alt boyutlar1 ve katilimcilarin bazi maddeleri farkli boyutlar ile iliskilendirmelerini
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dogrulamak i¢in 5 olan faktor sayisi 6 ya ¢ikartilarak tekrar faktor analizi yapilmis ve alt

boyutlar ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 8’de goriildiigi lizere faktorlerin alt boyutlarmi gérmek icin faktor sayisi 6’ya
cikartilarak tekrar analiz yapilmistir. Sonuglara gore fiziksel 6zellikler boyutundaki 4
soru da ayni faktorde yer almiglardir. Giiven faktoriindeki 5,6 ve 7 ve 9. sorular ayni
faktorde yer almistir. Tabloya gore 8 ve 9. sorularin alt boyutlar olduklar1 soylenebilir.
9. Soru 0,392 ile 5,6 ve 7. soru ile ayn1 faktorde yer alirken 8. Soru ile beraber 0,465°1ik
bir faktor yiikii ile ayr1 bir faktorde yer almistir. Heveslilik boyutundaki 4 soru da ayni
faktorde yer almistir. Giivenilirlik boyutundaki 14. soru 0,476’lik bir faktor yiikii ve 17.
soru 0,334’lik faktor yiikii ile heveslilik boyutunda yer almiglardir. Ancak 17. sorunun
giivenilirlik boyutundaki faktor yiikii gorece olarak heveslilik boyutuna gore 0,546’dur.
Empati boyutundaki 18, 19, 20, 21 ve 22. sorular ayr1 bir faktor olarak beraber yer

almiglardir.
Tablo 9
Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Birbirleri ile Korelasyonu
Degiskenler Fiziksel Ozellikler Giiven Heveslilik | Giivenilirlik Empati
Fiziksel Ozellikler 1
Giiven 0,596** 1
Heveslilik 0,548** 0,671** 1
Giivenilirlik 0,478** 0,592** 0,794** 1
Empati 0,502** 0,568** 0,695** 0,644** 1
**p<0,01

Tablo 9°da goriildiigii iizere hizmet kalitesinin tiim bilesenleri arasinda 0,01 diizeyinde
yiiksek diizeyde pozitif bir korelasyon oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir. Faktorler
arasinda en diisiik korelasyon 0,478 ile fiziksel Ozellikler faktorii ile giivenilirlik
arasindadir. En yiiksek korelasyon ise 0,794 ile heveslilik ve giivenilirlik arasindadir.
Buna gore hizmet kalitesi bilesenleri arasindaki en diisiik korelasyonlu iki faktor arasinda
orta diizeyde iligki oldugu sdylenebilir. Diger faktorler arasinda orta, ortanin {lizerinde
dikkate deger iliski ve yiiksek iliski korelasyon katsayilarma bakilarak sdylenebilir
(Alpar, 2017:42). Bu durum faktorler aras1 yiiksek korelasyonun oldugunu gdstermekte
ve farkl faktorlerdeki bazi maddelerin diger faktdrlerde de yiik olugturmasmin nedenini

aciklamaktadir. Analiz sonucuna gore hizmet kalitesi bilesenlerinin herhangi birindeki
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artis diger bilesenleri de etkileyecek ve genel tatmininin artmasmi saglayacaktir. Yine
benzer sekilde bilesenlerden birinde olan azalma diger bilesenleri de olumsuz olarak

etkileyerek genel kalite algisinin diigmesine neden olacaktir.

Tablo 10
Katihmecilarin Tercih Ettikleri Havayolunu Tavsiye Etme Orani
Tavsiye Eder misiniz? Sikhk Yiizde
Evet 325 69,9
Hayir 140 30,1
Toplam 465 100

Arastirmaya katillan 465 kisinin 325’1 tercih ettikleri havayolu sirketini baskalarina
tavsiye ettiklerini belirtmislerdir. Bu sayr katilimcilarin %69,9’unu olusturmaktadir.
Katilimcilarin %30,1°1 tercih ettikleri havayolu sirketini baskalarina tavsiye etmedikle-
rini belirtmiglerdir. Bu oranin karsiligi 140 kisidir. Tercih ettikleri havayolu sirketini
baskalarma tavsiye etmeyen kisilerin kullandiklar1 havayolu sirketinden memnun

olmadiklar1 diisiiniiliirse %30,1 gibi yiiksek bir memnuniyetsizlik oldugu sdylenebilir.

Tablo 11°de Pegasus Havayollari’'nda daha 6nce seyahat etmis katilimcilarin hizmet
kalitesi algisini O6lgmeye yonelik sordugu sorulara verdigi cevaplar incelenmis ve
ortalamalar1 alimmistir. Buna gore en yiiksek ortalamalar 5,5161 ile 16. Soruda, 5,4022
ile 3. Soruda ve 5,1699 ile 7. soruda 6l¢giilmektedir. Buna gore “Tercih ettigim havayolu
sirketinde kabin ekipleri yolculara karst naziktir” 6nermesi, “Tercih ettigim havayolu
sirketinin kabin ekipleri temiz ve diizgiin goriintisliidiir” 6nermesi ve son olarak “tercih
ettigim havayolu sirketi giivenilir bir havayoludur” Onermesi en yiiksek algi
ortalamalarina sahip Oonermelerdir. Ortalamalarda géz Oniine alindiginda s6z konusu

havayolu sirketinin bu konularda basarili oldugu sdylenebilir.

Kabin ekiplerinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmalar1 bir havayolu sirketinin imaji i¢in
¢ok Onemli bir konudur. Ticari havayollarinda kabin ekipleri gorevlerini sirketleri
tarafindan belirlenen iiniforma ile yapmaktadirlar ve iiniformalar belli periyodlarda
yenilenmektedir. Bununlar beraber CCM ad1 verilen el kitaplarinda kigisel bakim ile
ilgili boliimler yer almaktadir. Bu da ekiplerin kilik-kiyafet ve goriiniis a¢isindan uygun
bir standartta gorevlerini yapmalarmi saglamakta dolayisiyla da algmin bu konuda

yiiksek ¢ikmig olmasi bu sekilde agiklanabilir.
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Tablo 11
Yolcularin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Bulgular

(")nior::ljesi N Min. Max. Ortalama Sézg?r?:
1 465 1 7 4,6452 1,52030
2 465 1 7 4,0495 1,52837
3 465 1 7 5,4022 1,35650
4 465 1 7 3,7914 1,87357
5 465 1 7 4,3505 1,77134
6 465 1 7 4,7957 1,62390
7 465 1 7 5,1699 1,49682
8 465 1 7 45785 1,57115
9 465 1 7 45140 1,58533
10 465 1 7 4,8796 1,44531
11 465 1 7 48710 1,45793
12 465 1 7 4,9462 1,48386
13 465 1 7 4,8624 1,45714
14 465 1 7 5,0172 1,37234
15 465 1 7 5,0774 1,50660
16 465 1 7 5,5161 1,38350
17 465 1 7 5,2903 1,38169
18 465 1 7 4,6266 1,46186
19 465 1 7 4,2839 1,56919
20 465 1 7 3,9957 1,59471
21 465 1 7 4,0194 1,66533
22 465 1 7 4,6452 1,49024

Kabin ekiplerinin yolculara karsi naziktir algisinin yliksek bir ortalama ile ¢ikmasi
isletmenin personel se¢imi ve verdikleri egitimler konusunda basarili olduklar1 yorumu

yapilabilir.

Havayolu tagimaciligin yaygin olmasmmin en Onemli sebepleri giivenli, hizli ve
ekonomik bir ulagim ¢esidi olmasidir. Giivenlik ise bir havayolu sirketi i¢in vazgecil-
mez bir konudur. Havayolu sirketinin giivenilir bir havayolu oldugu algis1 sirket i¢in
olduk¢a 6nemli bir kazanimdir. Bunda arastirmaya konu olan sirketin hi¢ 6liimlii bir
kazaya adinin karismamasi, Tiirkiye ve diinya ortalamasinin yas olarak altinda ugaklar
ile faaliyetlerini gergeklestirmesi bu algmnin yiliksek ¢ikmasmnin nedeni olarak

aciklanabilir.

Hizmet kalitesi algisinda en diisiik ortalamaya sahip soru dnerme ise 3,7914 ortalamaya
sahip 4. sorudur. Soru “fercih ettigim havayolu sirketinin u¢us esnasinda sundugu ikram

malzemeleri kalitelidir” onermesinden olusturmaktadir. Arastrmaya konu olan sirket
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ucak ici ikrami ticret karsiligi yapmaktadir. Bu Onermeye iliskin olarak sunulan

tiriinlerde fiyat-kalite dengesinin tekrar gozden gegirilmesi isletme a¢isindan faydali olabilir.

Tablo 12
Yolcularin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Alg1 Ortalamalan

N Min. Max. Ortalama Standart

Sapma

Fiziksel Ozellikler 465 1 7 4,4720 1,18586
Giiven 465 1 7 4,6817 1,32718
Heves 465 1 4 4,8898 1,26012
Givenilirlik 465 1 7 5,2253 1,20576
Empati 465 1 7 4,3161 1,27304

Tablo 12°de gore en yiiksek ortalama 5,2253 ile kabin ekiplerin giivenilirlik algisini
Olgen giivenilirlik boyutudur. Bu da kabin ekiplerinin genel tavirlarmin yolcular

tizerinde olumlu bir izlenim biraktig1 gorisii ile agiklanabilir.

En disiik boyut ise 4,3161 ile yine kabin ekiplerinin empati yeteneklerinin yolcular
tarafindan nasil algilandigin1 6lgcen empati boyutunda goziikmektedir. Her ne kadar ¢ok
disiik bir ortalama gibi goziikmese de giivenilirlik ile empati boyutlar1 arasindaki
yaklasik bir puanlik farkin yiiksek oldugu sdylenebilir. Tabi ki s6z konusu havayolu
sirketinin genelde kisa ve orta menzil uguslar yapmasi ve diisiik maliyetli havayolu
olmanin geregi en az sayida kabin ekibi ile uguslarin1 gergeklestirmesi kabin ekibinin
yolcular ile bire bir etkilesim siiresini kisalmasina ayrica ugak igerisinde harici bir
tedarik imkaninin olmamasi yani ugus esnasinda sunulabilecek alternatiflerin kisitlilig1

empati boyutunun goreli diisiik ¢ikmasina neden olmus olabilir.

3.153. T Testleri

Algilanan hizmet kalitesinin boyutlarmin cinsiyete gore farklilik gdsterip gostermedigi
analiz edilmistir. Buna gore %95 giiven arah@mda Bagmsiz iki Degiskenli T Testi
yapilmustir. 2-Tailed P degerine gore %5 hata pay1 géz Oniine alinarak hipotez sonuglari

degerlendirilmistir (P>0,05 ise Ho kabul, P<0,05 ise Hored).
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Tablo 13
Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Bilesenleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren T Testi

Sig. (2-
T Df tailed) Sonug
e ogn Varyanslarin esit oldugu
Fiz. Ozellikler v -431 | 463 | 0,667 Ho= Kabul
arsayimi
.. Varyanslarm esit oldugu B
Giiven Varsayimi 1,048 | 463 0,295 Ho= Kabul
Heveslilik Varyanslarin esit oldugu 0555 | 463 | 0579 Ho-= Kabul
varsayimi
et Varyanslari esit oldugu B
Giivenilirlik Varsayim 0,079 | 463 0,136 Ho= Kabul
Empati Varyan\s/larln esit oldugu 0465 | 463 | 0,642 Ho= Kabul
arsayimi

Ho: Algilanan hizmet kalitesinin 