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OZET

YUKSEK LISANS TEZI

AYIRT EDICI HIZMETLER VE HIZMET KALITESININ ISLETME
PERFORMANSINA ETKISI: HAVACILIK SEKTORUNDE BIR UYGULAMA
Tahsin ALTINKURT
2015-XIV-114

Hava Tasimaciliginda dogrudan ve dolayli giderlerin yiiksek olmasi i¢ hat ve dis
yolcu tagimaciliginda bilet fiyatlarinin yiliksek olmasina sebep olmaktadir. Tam Hizmet
Sunan ve Diisiik Maliyetli (Low Cost) havayolu isletmeleri iilke icerisinde bazi
pazarlarda hizmet sunum siireglerinde farklilasmaya giderek bilet fiyatlarini asagiya
cekmektedir; fakat ucaklarin koltuk kapasitesi yolcu talebinden fazla oldugu igin
pazardan cekilmislerdir. Bu sebepten dolayr daha dar govdeli, daha az sayida koltuk

.....

Tasimacilik sektoriiniin iginde bulundugu yogun rekabet ortami, isletmeleri farkh
arayislar icerisine itmektedir. Iste yapilan bu calisma; bolgeler arasi kiiciik ugaklarla
tasimacilik yapan isletmenin vermis oldugu hizmetin yolcular tarafindan nasil
algilandiginin ortaya konarak bolgesel hava tasimaciligina olan tercihlerin nedenlerinin

tespit edilmesi ve isletme performansinin dl¢iilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

Insanlarin havayolu ile seyahat etmelerinin baslica nedenlerini hiz, konfor ve
giivenlik oldugu bilinmektedir. Ancak havayolu isletmeleri arasindaki rekabette,
miisteri portfOyiinli genisletmek icin gelistirilen performans gostergeleri incelendiginde,
artik verilen hizmetlerin 6nem arz ettigi ve bunlarin en 6nemlisinin de hizmet kalitesi ve

ayirt edici hizmet sunumu oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Bu c¢alismanin amaci; havayolu isletmesinin ayirt edici hizmet sunumu ve hizmet
kalitesi arasinda iligskinin ve bu iki degiskenin havayolu isletme performansi iizerine

etkisinin belirlenmesidir.



Bu amac¢ dogrultusunda; kiiciik pazarlardaki miisterilere yonelip ayirt edici
hizmetler sunarak, pazar paym biiylitmeye calisan bir havayolu isletmesinin yolcular
tizerinde yliz ylize anket caligmasi yapilmistir. Yolcularin hizmet kalitesi ve ayirt edici
hizmet sunumu i¢in vermis oldugu cevaplar agiklayici ve dogrulayici faktor analiziyle

boyutlara ayrilmis, her bir faktoriin isletme performansi iizerine etkisi analiz edilmistir.

Calisma sonucunda; ayirt edici hizmet sunumu ile hizmet kalitesi arasinda tiim
boyutlar arasinda dogru yonlii bir iliski oldugu, ayirt edici hizmet sunumu ve hizmet

kalitesinin havayolu isletme performansini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Tasimaciligi, Hizmet Kalitesi, Ayirt Edici Hizmetler,

Isletme Performansi.



ABSTRACT
MASTER THESIS

EFFECT OF SERVPERF SERVICE QUALITY AND DISTINCTIVE SERVICE
OFFERING ON AIRLINE BUSINESS PERFORMANCE: AN IMPLEMENTATION
IN AVIATION SECTOR.

Tahsin ALTINKURT
2015-XIV-114

High level of direct and indirect expenses in airline transport leads to high fares
for domestic and international air transportation. Airline companies providing full
service at low costs reduce ticket prices by adapting different practices in service
presentation processes in some markets; however they pulled out of the market since the
seat capacities of airplanes are higher than passenger demands. Therefore, regional air

logistics operations have been started with narrower planes having less number of seats.

The intense competitive environment in transportation sector forces businesses
to seek different solutions. This study is of importance in terms of identifying the
reasons why the regional airline transport is preferred and measuring business
performance by revealing how the services furnished by the company that carries out

interregional transportation with small airplanes are perceived by the passengers.

It is known that the main reasons why people prefer to travel via airways are
speed, comfort and safety. However, assessing the performance indicators devised to
extend the client portfolio, it is observed that the services offered have become more
important in the competition amongst the airline companies, and that the most important

parts are the service quality and distinctive service offerings.

The aim of this study is to determine the relation between distinctive service
offering and service quality of the airline company and the effect of these two variables

on the airline business performance.

For this purpose, face-to-face surveys were conducted with the passengers of an

airline company that targets customers in small markets and offers distinctive services.



Xi

Answers given by the passengers for the service quality and distinctive service offering
were dimensionalized through descriptive and corrective factor analysis, and effect of

each factor on the business performance was analyzed.

As a result of the study, it was found that distinctive service offering and service
quality are directly related in all dimensions, and they positively affect the business

performance.

Keywords: Airline Transport, Service Quality, Distinctive Services, Business

Performance
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"l(“;glg}?e’nin havacilik ile ilgili ilk caligmalari, 1912 yilinda Atatiirk Hava
Limaninin yaninda bulunan Sefakdy’de, iki hangar ve kiiclik bir meydanda alt yap1
caligmalariyla baglamistir. Atatiirk’iin, iilkenin havacilik gelecegine de yol gdsteren
“ISTIKBAL GOKLERDEDIR” sézii dogrultusunda 1925 yilinda kurulan ve daha
sonraki yillarda Tiirk Hava Kurumu admi alan Tiirk Tayyare Cemiyeti ile Tiirk Sivil
Havaciliginin kurumsal temelleri atilmistir.

Tiirkiye’de 2003 yilindan itibaren hizla serbestlesen hava tasimaciligi,
beklentilerin ¢ok iizerinde gelisim gdstermis ve i¢ hat yolcu tasimacilifinda meydana
gelen rekabet ve gelisim bilet fiyatlarim1 asagiya ¢ekerek yolcularin seyahat
aligkanliklarini degistirmis ve havayolu isletmelerini kullanmalarint diger tasimacilik
modlarina gére daha avantajli kilmistir. Havayolu tasimaciliginda yolculara saglanan
irlini, ulastirma hizmeti olarak ifade etmekteyiz. Ulastirma hizmetinde sunulan
hizmetin kalitesi; yolcunun bilet almak i¢in telefon, bilgisayar ve internet kanalinmi
kullanmasi, havalimanina girisinden ugus i¢in bilet, binis karti ve bagaj etiketinin
alinmasi, ugus i¢in binis kapisina yonlendirme, ugaga yolcu alma, ucus esnasinda
verilen hizmetler, ugus sonrasi bagajlarin sorunsuz bir sekilde teslimi ve eger ugus ile
ilgili bir sorun varsa etkin sorun ¢6zme yontemleriyle dl¢iilmektedir. Ugus Oncesi, ugus
esnasi ve ucus sonrasi saglanan hizmetler tiim havayollarinin saglamasi gereken standart
hizmetlerdir. Havayolu igletmelerini tecriibe eden yolcular havayolu isletmeleri arasinda
verilen hizmetlerin farkli ve ilgi c¢ekici performansim1 degerlendirerek havayolu

isletmesi tercihinde bulunmaktadir.

Insanlarin havayolu ile seyahat etmelerinin baslica nedenlerini hiz, konfor ve
giivenlik oldugu bilinmektedir. Ancak havayolu isletmeleri aralarindaki rekabette,
miisteri portfOylinii genisletmek icin gelistirilen performanslar incelendiginde ise artik
verilen hizmetlerin 6nem arz ettigi ve bunlarinda en 6nemlisinin ayirt edici hizmetler
oldugu dikkati ¢ekmektedir. Ciinkii havayolu ulastirmasinin ortak 6zelligi hiz ve yasal

diizenlemelerin mecbur kostugu giivenlik standartlari; havayolu isletmeciliginin standart



degerleri haline gelmistir. Bu nedenle havayolu pazarindan biiyiimek ve pastadan daha
biiylik pay almak isteyen havayolu isletmeleri, hizmet alaninda daha iyi olmak igin

tiikketicilere daha fazla ayirt edici hizmet sunmak zorunda kalmaktadir.

Havayolu isletmelerinin performans degerlendirmelerinde kullanilan finansal
degerler artik tam olarak isletme performansini agiklayamamaktadir. Bu nedenden
dolay1r havayolu isletmesinin sundugu ayirt edici hizmetlerin ve hizmet kalitesinin
havayolu isletme performansina etkisi arastirilmistir. Ozgiin bir yapida olusturulan ayirt
edici hizmetlerin havayolu isletme performansina etkisi gézlenmistir. Bununla beraber
hizmet kalitesinin de havayolu isletme performansina etkisinin Olclldiigi

gozlenmektedir.

Ayrica bu caligmada ayirt edici hizmetler ile hizmet kalitesi arasinda yapilan

korelesyon analizi bulgulart anlamli bulunmustur.

Bu calismanin birinci boliimiinde ayirt edici hizmetler ve hizmet kalitesi
konusunda bilgi verilmis, ikinci boliimde ise performans ve havayolu is modelleri
incelenmistir. Ugiincii boliimde amag, hipotezler ve modelin yer aldig1 yontem kismi
yer almakta olup son olarak dordiincii boliimde ise verilerin analizi, tartisma, sonug ve

Oneriler paylasilmistir.



BIRINCI BOLUM

1.  AYIRT EDiCi HIZMETLER VE HiZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet, elle tutulabilir bir iirlin ile veya sadece soyut bir {iriin olarak
tilkketicilerin isteklerini tatmin etmek icin sunulan eylemler veya faaliyetlerdir. Bu
haliyle elle tutulamayan goézle goriillemeyen farkli bir {iriindiir hizmet ve bu yiizden
hizmetin iiretilmesi ve sunulmasi bagka mallara gore farklilik arz etmektedir'. TDK’ya
gore ise, bir kisinin igini gérme veya bir kisiye yarayan bir isi yapma, ihtiyaclar
giderme ve lretildigi zaman es zamanli olarak tiiketilme niteligine sahip her tiirlii
faaliyettir’.

Mucuk’a gore soyut gozle goriilemeyen anlaminda friinlerdir, en temel
anlamda Oyledir. Eger iriin tamamen elle tutulamaz ise, iireticiden tiiketiciye
degisimleri dogrudan yapilir, tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal
bozulabilir nitelige sahiptir. Hizmet olarak {iriinlerin kavramsallastirilmas1 genellikle
zordur; nedeni ise hizmetlerin ortaya konmalari, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri ayni
zamanldir. Hizmetlerin niteligi geregi birbirinden ayrilamaz soyut unsurlardan
meydana gelir; genellikle yiiksek oranda miisterinin tliketime katilimini igerirler ve
sahipligin miisteriye herhangi bir sekilde devredilmesi ger¢eklesmez °.

Aktepe’ye gore insan ihtiyacglarini tatmine yarayan ve somut olmayan araglara
denir’. Antumsik vd. gore ise genellikle duyu organlarinca algilanamayan soyut, ancak
tiiketiciler tarafindan hissedilebilen pazarlama bileseni olarak tanimlanmaktadir.
Hizmetler daima soyut olarak miisteriye sunulmaz bazen bir somut iiriinle beraber

verilebilir. Miisteri beklentilerinin artmasi ve g¢esitlenmesi ile etkilesimli halde gelisen

! Orhan Kiigiik, Lojistik ilkeleri ve Yonetimi, , 2. Baski, Ankara: Seckin Yayncilik, 2012a, s. 163

2TDK (2013), « Biiyiik Tiirkge Sozlik”’
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.54b25fa595
27b4.29714786, (11.01.2015)

3 [smet Mucuk, Pazarlama ileleri ve Ornek Olaylar, 16. Baski, Istanbul: Tiirkmen Kitapevi, 2007, s.
301

* Eyyiip Aktepe, Genel isletme, 2. Baski, Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2007, s. 25



teknolojiler sonucu, somut mallar yaninda agirlikli olarak hizmet sunumlar pazarlarda
yogunluk kazanmaya basglamistir.

Sekil 1.1. Hizmet Dizgisi

Hizmet A grlikl Urimler .

(Soyut Urimler) Mal ve Hizmet Azl Hizmeti
& Esit itriinler Saglk

N Tolcu
™ Reklam
Program Tasma
Otomebil ’_‘ H
S — —l — ’_‘ .
Denge - U U I_I u 1 >
Deterjan

Mobilys L |
Gémlsk Self Servis Lokanta
Ve Kafstrervelar

Tuz

v
Mal Agulik Urtler
(Somut Uriinler)

Kaynak: Remzi Altumigik, Suayip Ozdemir ve Omer Toprak (2002), Modern Pazarlama, 2. Baski,

Istanbul: Degisim Yayinlari, s. 149°a gére diizenlenmistir.

Ornegin tiiketici, bir otomobili satin aldiginda fiziksel olarak ulasimi satin
almakta hem de konforu, sayginlig1 ve satis sonrasindaki garanti ve hizmetleri satin
almis olmaktadir. Bu ornekte de goriildiigii lizere ¢ok sayida somut {iriin hizmetlerle
birlikte alicilara ulasmaktadir. Uriin ile hizmetin birbiri ile iliskili oldugunu ve hangi
tirlinlerinde sadece soyut iirlinden olustugunu isaret eden bir dizgi yukaridaki sekilde
olusturulmustur .

Sekil 1.1°den goriilecegi iizere seklin sol tarafinda yer alan iiriinler saf mallar
olarak isimlendirilmekte, seklin sag tarafinda yer alan iiriinler ise saf hizmetler olarak
isimlendirilmektedir. Seklin sol tarafinda bulunan saf mallarin sunumunda hizmet
unsuru yer almamaktadir. Bununla beraber seklin sag tarafinda yer alan iiriinlerde de
hizmet iriiniin tamamin1 kapsamaktadir. Seklin orta boliimiinde, iirlin sunumunda

hizmet ve mal unsurlar1 miisteriye sunulurken belli oranlarda ortaya konmaktadir®.

> Remzi Altumisik, Suayip Ozdemir ve Omer Toprak, Modern Pazarlama, 2. Baski, istanbul: Degisim
Yayinlari, 2002, s. 147.

6 Songur, Ahmet (2009), “ Hizmet Isletmelerinde Pazar Yonliiliik Ve Tiirk Bankacilik Sektorii isletme
Uygulamalarinin Degerlendirilmesi: Isparta il Merkezinde Bir Uygulama”’, Yiiksek Lisans Tezi,
Siileyman Demire Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.



1.2.  Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin temel dzellikleri 5 baslik altinda siralanabilir. Bunlar’;
» Soyut olma

Homojen Olmama

Sahiplik

Ayni1 Anda Uretim ve Tiiketim

YV V V VY

Stoklanamama

1.2.1. Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetleri mallardan ayiran en temel oOzelliklerden biri, hizmetlerin soyut
olmasidir. Soyutluk veya dokunulmazligin hizmetler acisindan ortaya c¢ikardigi temel
sonug, hizmetleri tiiketicilerin duyu organlariyla algilayamamasidir®. Kiigiik, hizmetin
soyut olmasimi elle tutulamayip gozle goriilememesi, insan ihtiyaglarini karsilamak

iizere gerceklestirilen eylemler olmasidir’.

1.2.2. Homojen Olmama

Bazi kaynaklarda da tiirdes olmama olarak ifade edilmektedir. Bundan kast
edilen sey hizmetlerin standart hale getirilmelerinin son derece gii¢ olmasidir'®. Yani
hizmetlerin performansi iiriinden iiriine, miisteriden miisteriye ve giinden giine degisir''.
Ornegin aym seyahat firmasiyla gergeklestirilen sehirlerarasi otobiis yolculuklarinda
kesinlikle birbirinin ayni degildir'’.

Miisteriler, genellikle hizmeti sunan personel ile sunulan hizmeti es degerli
olarak algilamaktadirlar. Hizmet isletmelerinde g¢alisan personelin performanslari ise
giinden giline hatta saatten saate farkliliklar gosterebilmektedir. Sunulan hizmetin

degiskenlik gostermesinin bir nedeni de miisterilerin farkli beklentilerinin ve

7 Kiigiik, (2012a) a.g.e., s. 164.

8 Altunisik vd, a.g.e., s. 150.

? Kiigiik, (2012a) , a.g.c., 5.164.

1 Kiigiik, ( 2012a) a.g.e.,s.165.

1 Parasuman, A, Zeithaml, Valaria, A. Berry, Leonard (1985), A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, vol. 49, p. 42.

2 Altumsik vd, a.g.e.,s. 150.



deneyimlerinin olmasidir. Bu nedenle, sunulan hizmetlerin degisken olmasinin, insanlar

arasindaki etkilesimin bir sonucu oldugu da belirtilebilir'.

1.2.3. Sahiplik

Hizmetin satiginda ilgili hizmet el degistirmemektedir. Yani tasimacilik
hizmetinde ulastirma hizmeti satin alinir. Ilgili tasimacilikta kullamlan araglar satin
alinmaz'*. Mamul ile hizmet arasinda ortaya ¢ikan en biiyiik fark hizmetin sahipliliginin
tiikketici tarafindan saglanamamasidir. Mamuller tiiketici tarafindan satin alindiginda
tiiketicinin mala sahipligi s6z konusu iken hizmetlerde bu durum s6z konusu
olmamaktadir.".

Oztiirk, hizmetler ile fiziksel mallarin nitelikleri arasindaki farklar1 asagidaki tabloda

siralamigtir'®,
Tablo 1.1. Hizmet ile Somut Uriinlerin Farklihklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Soyuttur
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir. | Tiirdes degildir.
Bir seydir. (nesnedir) Uretim ve tiikketimi es zamanh
Temel deger fabrikada tiretilir. stireclerdir.
Miisteriler genellikle {iretim siirecine | Bir faaliyet ya da siiregtir.
katilmazlar. Temel  deger alict ve  satici
Stoklanabilir. etkilesimlerinde tiretilir.

Sahiplik transfer edilebilir.

Miisteriler tiretime katilirlar.
Stoklanamaz.

Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, 4. Baski, 2009, s. 18

Oztiirk’iin tabloda karsilastirmasina gore fiziksel mallarin sahipligi s6z konusu

iken hizmetlerin sahipligi ya da transferi s6z konusu degildir.

“Mehmet Erkan, Dursun (2008),

“Havayolu 1$1etmfslerinde Ugus Oncesi, Ucus Esnast Ve Ucus
Sonrasinda Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Olgililmesi: I¢ Hatlarda Bir Uygulama, Yiiksek

Lisans Tezi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, s. 23.

" Kiigiik, (2012a) a.g.e., s. 165.

BOzlem Midilli (2011), “Hizmet Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi”, Yiiksek
Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii., s. 10.
e Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, 9. Baski, Bursa: Ekin Kitabevi, 2009, s. 18.




1.2.4. Aym Anda Uretim ve Tiiketim

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin yaratildig1 (liretildigi) ve sunuldugu/yararlanildigi
(tiiketildigl) zamanin ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet {iretim siirecinden
ayrilamamasi yonlerini agiklar. Hizmetlerin es zamanli olarak iiretilmesi ve tiiketilmesi,
hizmetlerin stoklanabilmesini Onlemektedir. Hizmetlerin stoklanabilir olmamasi,
hizmetlere olan talepteki degisimlere karsi, stofun bir emniyet gorevi gordiigi
stratejinin uygulanabilirligini engellemektedir'’. Kiiciikk’e gore aym anda iiretim ve
tilketim, hizmetin {retildigin anda tiiketilmesidir. Hizmet gercekten {iretildigi anda
titketilir ve bu dzellik onun aym zamanda stoklanamamasi sonucunu dogurmaktadir'®,
Altunisik vd.’nin verdigi 6rnege gore aksam yemegi hizmeti aym1 anda {retilir ve

tiiketilir'®.

1.2.5. Stoklanamama

Stoklanamama  baska bir kavram ile dayaniksizlik, hizmetlerin
stoklanamamasini, saklanamamasini, iade edilememesini ve yeniden satilamamasini
ifade etmektedir. Bir ugustaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar kaybedilmis
kapasite anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite daha
sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamamaktadir. Hizmetlerin stoklanmasinin
miimkiin olmamasi nedeniyle, mevcut kapasite kullanilmadigi durumlarda, kacirilmis
bir firsat s6z konusu olmaktadir. Tiiketime sunulan hizmetlerin bazilar1 talebin istikrarl
olmamasindan dolayr dayaniksizligin1 6nemli Slglide arttirmaktadir. Talebin bu kadar
degismesi miisterilerin hizmeti tiikketme ihtiyacinin mevsimsel, haftanin giinlerine gore
ve hatta giin igerisindeki saatlere gore sekillenmesinin sonucudur. Talebin soézii gecen
sonuglara gore dalgalanmasi ve dayaniksizli§i yoneticileri hizmetin tutundurma
planlamasi1 konusunda daha dikkatli dnlemler almasimi gerekli kilmaktadir. Sunuma
hazir hale getirildikten sonra satilamayan hizmetler, ekonomik degerini yitirmekte ve
daha sonra da bu ekonomik kayiplarin karsilanmasi miimkiin olmamaktadir. Ornek
olarak, turizm isletmeleri aktif sezon disinda bosalan kapasitelerini sempozyum ve

seminer ve bunlara benzer faaliyetlerde kullanmaktadir. Havayolu firmalar1 ise atil

17 Dursun, a.g.e.,s. 23.
¥ Kiigiik, (2012a) a.g.e., s. 166.
¥ Altumsik ve digerleri, a.g.e., s. 150.



donemlerde tutundurma faaliyetleri igin bilet fiyatlarim diisiirmektedir®. Altunisik
vd.’nin verdigi 6rnege gore havayolu firmasi herhangi bir seferinde uga ucaginin koltuk
sayis1 100 ise, o ucus saati geldiginde dolu koltuk sayisi 60 oldugunda 40 koltukluk

hizmetinin stoklanmasi s6z konusu degildir®'.

1.3.  Ayirt Edici Hizmetler

Orgiitlerin hizmetlerinin basaris1 sunmus oldugu ayirt edici 6zellige sahip
hizmetlerle ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada iizerine durulacak ayirt edici hizmetler
ise:
Bilet fiyatlarinin uygunlugu
Gidilecek sehre veya yakin bir sehre tarife planlamasi
Sehir i¢i servis imkani
Kampanya ve indirimler

Check in kapandiktan sonra ugusa kabul edilme

YV V. V V V V

[letisim ve sorun ¢dzme

1.3.1. Bilet Fiyatlarinin Uygun Olmasi

Havayolu ile seyahat eden yolcular bilet fiyatlarina karst duyarlidir. Ciinkii bilet
fiyatlar1 tiiketicilerin aylik gelirinin neredeyse i¢ hatlarda yarisina kadar
cikabilmektedir. Bu yolcular ve diger gelir seviyesi yiiksek olan yolcular havayolu ile
seyahat tercihinde bulunurken bilet fiyatlarima duyarlilik gosterirler. Diisilk Maliyetli
Tastyicilar diislik gelire sahip yolcularin beklentilerini karsilamak i¢in kurulmus olup
diinyada pek cok iilkede tam hizmet sunan havayolu tagimacilig1 ile rakabet etmektedir.
Fakat diisiik maliyetli tasiyicilar, birim maliyetleri diigsiirmek i¢in ikramlardan
kaginmaktadir. Fakat ikram sunumundan ¢ekilen havayolu isletmesi kiiltiirel olarak
ikrama deger veren toplumlarda bu durumu olumsuz karsilamaktadir. Tiiketicilerin
uygun bilet fiyatiyla uygun saatlerde seyahat ederken ucakta ikram alarak yolculuk
yapmak istemektedir.

2003 wyilmin ekim ayinda T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanliginin bagslattigi “Bolgesel Havacilik Projesi” projesi ¢ercevesinde i¢ hat

havayolu ulagtirma pazarmin gelismesi i¢in havaalani iicretlerinde indirime gidilmis,

20 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Bursa, Ekin Kitabevi, 4. Baski, 2003, s. 12.
I Altunisik ve digerleri, (2002), a.g.e., s. 151.



0zel iglem vergisi ve egitime katki paylar1 yolcu biletlerinden kaldirilmistir. Bu ve buna
benzer gelismeler Tirkiye’de i¢ hat yolcu talebinin oniinii agmis, i¢ hat yolcu sayisi
hizla artmigtir®.

Aslan, Miisteriler seyahat edebilmek i¢in Oncelikle, havayolu isletmelerinin
tarife uygunlugunun yani sira fiyatlarim1 da dikkate almaktadirlar. Ozellikle daha 6nce
ucus tecriilbesi bulunmayan misteriler algilayacaklar1 degeri fiyatla tahmin etmeye
caligmaktadirlar. Fiyat1 diisiik olan havayolu isletmesi de genellikle tercih edilen
havayolu isletmesi olmaktadir. Bu bakimdan miisteri degerinin saglanmasinda fiyat
onemli bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, miisteri degerinin saglanmasinda,
baz1 miisteriler i¢in fiyat bir deger unsuru olustururken, bazi miisteriler i¢in ise farkl
unsurlar deger olusturmakta ve fiyat ikinci planda kalabilmektedir®.

Kaysari ise bilet fiyatlarinin miisteri agisindan uygunlugu, bilete ulagmak igin
sarf edilen ¢abalarin az ve harcanan zamanin kisa olmasi, havayolun imaji, ugus 6ncesi,
ucus esnast ve sonrasinda miisteri ile personel arasindaki iligkiler ve iletisim kanallarin

etkinligi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli etkenlerdir?*.

1.3.2. Gidilecek Sehre Ya da Yakin Bir Sehre Tarife Planlama

Havayolu tasimaciligin1 tercih eden miisterilerin Oncelikli hedefi seyahati
planladiklar1 sehre en kisa siirede ulagmaktir. Bunun i¢in havayollar1 arasinda arastirma
yapmaktadirlar. Eger havayolu isletmeleri tliketicilerin seyahat edecegi sehre sefer
diizenliyor ise dncelikle yolcular seferin iicretini, sunulan ikramlari, konforu vs. kontrol
ederek bilet tercihinde bulunmaktadir. Fakat daima tim sehirlere seyahat
diizenlenememektedir. Bundan dolay1 yolcular gidecekleri sehrin yakininda bulunan
havaalanlarina sefer diizenleyen havayollarini tercihte bulunmaktadirlar.

Tiirkiye’nin iki gelisimine lokomotif iki biiyiik sehri olan Ankara ve Istanbul’la
Anadolu’daki sehirlerin havayolu ile ulagim baglantis1 neredeyse tamamen saglanmistir.

Fakat ortalama bir biiytlikliige sahip sehirler ve kiicilik sehirler ile biiyiik sehirlerarasinda

2 H. Oktal, H. Kiiciikénal, V. Durmaz, A.E. Sarilgan. Ve S.S. Ates (2007), “Eskisehir ve Cevre Illerinde
Havayolu Yolcu Talebini Yaratacak Faktorlerin Analizi”. T.C. Anadolu Universitesi Yaymlari,
1779, s. 8.

2 Melike Aslan 2007 “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Degeri ve I¢ Hatlarda Hizmet Sunan Havayolu
Isletmelerinde Miisteri Degerinin Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma”, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivil Havacilik Anabilim Dali, S.93

*Aras Kaysari, (2011), “ Havayolu Tasimaciliginda Miisteri Memnuniyeti: Tiirk Havayollar1 Miisterileri
Uzerine Bir Arastirma” Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turuzim ve Otel Isletmeciligi Ana Bilim Dal, s. 103.
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bolgesel havayolu tasimaciligi bulunmadigi i¢in havayolu tagimaciligr yeterli diizeyde
degildir. Tlgili sehirlerde havaalan1 olmasina ragmen potansiyel miisteriler bdlgedeki
talebe ve havaalanlarina uygun biiyiikliikte ugak ile operasyon olmadigr igin

sehirleraras1 havayolu tasimaciligi hizmetinden yararlanamamaktadirlar®.

1.3.3. Sehir i¢i Servis Imkam

Giinliik yolcu kapasitesinin diisilk oldugu meydanlarda sehir merkezi ile
havaalan1 arasinda ulagim genelliklerle taksi hizmeti ile saglanmaktadir. Fakat bir kag
havayolu tasimacilig1 yapan isletme yolcularini sehir merkezinden alip havalimanina
getirmektedir. Bu durum yolcularda endise ve ugagi kacirma riskini ortadan kaldirdig

icin havayolu tercihinde 6nemli bir rol iistlenmektedir.

1.3.4. Kampanya ve Indirimler

Yolcularin havayolu ile seyahat etmelerindeki Onemli faktdrlerin basinda
gelmektedir. Fakat gelir durumu iyi olan yolcular havayolunun kampanya ve
indirimlerinden ziyade havayolunun vermis oldugu hizmetin kalitesine Onem

vermektedir.

Yaylali yapmis oldugu c¢alismasinda gelir ile bilet fiyatlarinin nispeten diisiik
olmasi yolcularin havayolu tercihini olumlu etkiledigini 6lgmiistiir. Yani bilet tercihi
yaparken yolcularin belli bir boliimii bilet {izerine uygulanan kampanya ve indirimleri
dikkatte almaktadir. 2009 yilinda faaliyet gosteren tiim havayolu isletmelerinde

kampanya ve indirimler miisterilerin bilet tercihinde olumlu rol oynamistir®.

1.3.5. Check in Kapandiktan Sonra Uc¢usa Kabul Edilme

Havayolu isletmeleri operasyonlarinin tam zamaninda gerceklesmesi i¢in ugusa
belirli bir siire kala kontuarlarini kapatmaktadirlar. Fakat yolcularin havalimanina
ulasiminda ozellikle sehir i¢i trafikte vb. nedenlerden dolayr havalimanina geg
gelebilmektedirler. Bilet alirken uygulanan yolculara agiklanan i¢ hatlarda ugusun kalkis

saatinden iki saat dnce havaalaninda bulunun talimati: havayolu isletmelerini yolcularin

BAli Emre Sarilgan (2011) “Tiirkiye’de Bolgesel Hava Yolu Tasimacihgmin Gelistirilmesi icin
Yapilmasi Gerekenler”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, . s. 77.

*Muammer Yaylali ve Onder Dilek (2009) "Erzurum’da Yolcularin Havayolu Ulasim Tercihlerini
Etkileyen Faktorlerin Tespiti", Marmara Universitesi iktisadi idari Bilimler Dergisi, s. 12.
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sikayetlerine karsi korumaktadir. Bu kurali esneten bazi havayolu tagimaciligi yapan

isletmeler yolcularin bagliligin1 kazanabilmektedir.

1.3.6. Iletisim ve Sorun Cozme
Iletisim bilginin, fikirlerin, duygularin, becerilerin vb’nin simgeler kullanilarak
iletilmesidir. Iletisimle beraber; insanlar, isletmeler, kamu kurumlar1 ve toplumlar

arasinda etkilesim ve enformasyon akis1 saglanmig olur?’.

Havayolu isletmelerinde iletisim ¢ok genis ve miisteri memnuniyeti i¢cin olmazsa
olmaz bir ozelliktir. Ciinkii yolcular seyahat etmeyi diisiinmeye basladiklar1 andan
itibaren havayolunun bir¢ok oOrgiitsel kanaliyla bilgi aligverisine gegerler. Bu bilgi
aligverisi yolcunun bilet almak i¢in internetten, telefondan ve acentelerden yararlanarak
baslar. Alman biletin kontuarda yolcu hizmetleri personeline verilmesiyle iletisim
devam eder. Boarding salonuna yonlendirme, ucaga alma ve ugus sonrasi siiregleri de

kapsayacak diizeyde devam eder.

Havayolu is siireglerinde ortaya ¢ikan herhangi bir sorun ancak iyi bir iletigim
diizleminin kurulmasiyla ¢oziimlenebilmektedir. Sorunlar etkin bir yaklagimla ¢ozen

isletmeler miisteri baglilig1 saglamaktadir.

1.4. Hizmet Kalitesi

1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet isletmelerinde kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi
acisindan belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu
icin siirekli olarak aymi kaliteyi saglayan hizmet standartlarinin isletme tarafindan
olusturulmasi zordur®.
Hizmet sektoriinde yasanan gelismelerle birlikte, tiiketici tatminini ve gelecek
davraniglarin1 etkileyen en onemli faktorlerden biri olmasi nedeniyle hizmet kalitesi
kavrami, hizmet pazarlamasi alaninda yogun bi¢imde calisilan, dnemli bir konu haline
gelmistir. Giiniimiizde bu kavram, farkli pazarlama alanlarinda verimli ve basaril

iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi siire¢lerinde fayda saglayan en Onemli

" Hasan Tutar M. Kemal Y1ilmaz ve Omer Eroglu, Genel Ve Teknik iletisim, 3.Baski, Seckin Yaymcilik
San. Tic. As.,2005, s. 16.

8 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Kuram, Uygulama ve Ornekler, 13. Baski, Ekin Basim
Yayimn Dagitim: Bursa, 2013, s. 180.
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Ozelliklerden biri olarak kabul edilmektedir. Giiniimiiz diinyasinin siddetli rekabet
yapisinda kaliteli hizmet sunumu, isletmelerin varligini siirdiirmesi ve basariya
ulagsmasinda temel bir noktadir. Dortyol hizmet kalitesinin faydalarini eserinde su
sekilde siralamistir. Bunlar:

» Tatmin olmus ve kaybedilmemis tiiketiciler ve ¢alisanlar
Capraz satis firsatlar
Olumlu agizdan agza iletisim
Isletmeye cekilen yeni miisteriler
Gelisen miisteri iliskileri
Artan satis ve Pazar pay1

Gelisen isletme imaj1

YV V. V V V V V

Azalan maliyetler ve artan kar marj1 ve iglet finans performansi, seklinde
faydalarini siralamistir.

Hizmet kalitesi, bir mal veya hizmetin karakteristiklerinin ya da 6zelliklerinin
rasyonel bir degerlendirmesi temelinde s6z konusu mal veya hizmetin istiinliigii ile
ilgili ¢ikarim veya etkisel bir yargi ya da bir tutuma benzer bir sekilde duygusal bir
tepkidir®.

Hizmet kalitesinin tanimi ve ne oldugu konusunda degisik tanimlar vardir. Bir
anlayisa gore miisteri ihtiyaclarmin, arzularinin ve beklentilerinin karsilanmasi ve
Otesine gecilmesi kalite olarak degerlendirilmektedir. Bir bagka goriise gore, hizmet
kalitesi kavrami yerine algilanan hizmet kavrami kullanmak daha dogru olarak
degerlendirilmektedir. Algilanan kalite, beklentilerle karsilanilan arasindaki performas
farki olarak disiiniilmektedir®®.

Zeithaml, Parasuraman ve Bery, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesindeki tek ol¢iitii,
sunulan hizmetin tiiketicinin kaliteden beklentisine uygunlugu olarak belirlemisler, yani

hizmet kalitesinin tanimm tiiketici tarafindan belirlendigini ileri siirmiislerdir’'.

% [brahim Taylan Dértyol, Ulusal Kiiltiir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri 1. Baski,
Beta Yayncilik: Istanbul, 2014, ss. 92-94

3 Hamdi 1slamoglu, Burcu Candan, Senol Haci Efendioglu ve Kenan Aydin, Hizmet Pazarlamasi, 1.
Baski, Beta Yaymcilik: Istanbul,2006, s. 138.

3! Sefkinaz Giimiisoglu Ige Pinar Tavmergen ve Perran Akan, Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar
ve Uygulamalar, Detay Yayincilik: Ankara, 2007, s. 61.
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Hizmet kalitesi, davranisin sekli ile ifade edilebilir, tatmin kalinmasi ile
alakalidir ama tam olarak buna esit degildir, performansla beklentilerin yakinlagmasi

seklinde tanimlanmigtir™2.

1.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarda nasil degerlendirilecegi konusunda degisik
gortsler vardir. Ancak, bu goriisler arasindaki farklilik tutarsizlik olarak degil, zenginlik
ve farkli degerlendirilebilme olarak algilanmaktadir.”® Hizmet kalitesini kavrayabilmek
ve yonetebilmek i¢in hizmet kalitesini ¢esitli bilesenlerine ayirmak onemlidir. Boylece

bu olguyu daha somut hale getirmek miimkiin olabilir’*.

Oztiirk, hizmet kalitesi
boyutlarini iki baglik altinda siniflandirmastir.

» Christian Gronroos tarafindan agiklanan kalite boyutlari

» Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan agiklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlar

1.4.2.1. Christian Gronroos Tarafindan Ac¢iklanan Kalite Boyutlar:

Christian Gronroos’a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler
tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir. Bunlar:

Teknik ya da sonug ile ilgili boyutu: Gimiisoglu teknik kaliteyi, miisteri ¢alisan
etkilesimi tamamlandiginda kalan miisterilerle ilgilidir36: Yani miisterinin hizmet ile
ilgili tirtinden gercekte ne elde ettiginin bir ifadesidir.

Bir ugak yolcusu bir yerden digerine ulastirilacaktir, bir sirket danismaninin miisterisi
yeni bir Orgiit semas1 sahibi olacaktir, bir fabrikanin iirtinleri depolardan miisterilere
ulastirilacaktir ya da makinenin teknik servisi imalat¢i tarafindan saglanacaktir. Hizmet
Orgiitiiniin bu tiir faaliyetleri sonuglari miisterinin kalite deneyiminin bir pargasidir.
Miisterinin hizmet orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve
onlarin kalite degerlemeleri i¢in 6nemlidir. Ancak bu kalitenin sadece bir boyutudur ve
tiretim stireci bittiginde ya da satic1 ve miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye

ne kaldigimi anlatir. Genellikle, ancak her zaman degil, kalitenin teknik boyutu miisteri

32 Parasuman, A, Zeithaml, Valaria, A. Berry, Leonard (1985), A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, vol. 49, p. 42.pp. 41-50.

33 fslamoglu, H (2006), a.g.c., s. 143.

3 Oztiirk (2013) a.g.e., s. 183.

3 Oztiirk (2013) a.g.e., s. 184.

3% Giimiisoglu ve digerleri, a.g.e., s. 64.
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tarafindan daha objektif olarak oSlgiilebilir. Ciinkli bu miisterinin problemine teknik bir
¢Oziimii ifade eder. Bir sagin kesildikten sonraki goriiniimii, tamir edilen bir makinenin
performansi ya da bir restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutunu
Verir.

Islevsel ya da siireg ile ilgili boyutu: Gimiisoglu islevsel kaliteyi bir tiriinii ya
da hizmeti teslim etme siirecidir. Hizmet teslim edilirken miisteri firmanin galisanlariyla
pek cok etkilesime girer. S6z gelimi bir konuk rezervasyon yaptirdiginda ilk olarak kap1
gorevlisi tarafindan karsilanir ve resepsiyona kadar eslik edilir, resepsiyonda c¢alisan
tarafindan kaydi yapildiktan sonra odasina kadar eslik edilir. Eger islevsel kalite hosuna
gitmediyse, yliksek kaliteli bir oda miisterinin bir Onceki memnuniyetsizliginin
iistesinden gelmeyecektir®’.

Oztiirk islevsel kaliteyi miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve es zamanl iiretim
ve tiiketim siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite
boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez. Ornegin bir sirket calisanina
ulasilabilirlik; gise memurun, kabin gorevlisinin, seyahat acentesi temsilcilerinin, yolcu
hizmetleri memurlarinin, goriiniisleri ve davranislari; bu personellerin gorevlerini yerine
getirig bicimleri, ne sOyledikleri ve nasil yaptiklar1 da miisterilerin hizmet hakkindaki
goriislerini etkileyecektir’®,

Grionroos’un Tki Boyut Altinda Yiikselen Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli:
Gronroos’un algilanan hizmet kalitesini, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda
tiikketici tarafindan yapilan degerlendirmenin ¢iktis1 olarak nitelendirdigi calismasinda
(1984) gelistirdigi orijinal hizmet kalitesi modeli sekil 1,2°de g6rii1mektedir39. Beklenen
kalite, Gronroos hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan algilanan sekliyle iki boyut

altinda toplay1p algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirmistir™®.

37 Giimiisoglu ve digerleri, a.g.e., s. 64.
¥ Oztiirk (2013) a.g.e., 5.184

* Dértyol, a.g.e.,s.107

0 Oztiirk (2013) a.g.e., s.184
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Sekil 1.2. Gronroos’un Iki Boyut Altinda Yiikselen Algilanan Hizmet Kalitesi
Modeli

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Algilanan

Hizmet Hizmet

Geleneksel Pazarlama
etkinlileri(reklam,
halkla iligkiler, alan
satis1, fiyatlandirma)
ve gelenekler,
ideolojiler ve wom ile

sekillenmis dis iliskiler // \\

Teknik Kalite ] [ Islevsel Kalite ] a

Imaj

Ne Nasil

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Algilanan

Hizmet

i

Vaatlerin yerine

getirilmesi
L
e Pazariletisimi R}
e imaj [ Teknik Kalite ] [ Islevsel Kalite
e Wom ’
e Misteri b Cikt1 Girdi

Kaynak: (a) Gronroos, Christian (1984) ‘A Service Quality Model and Its Implications’’,European
Journal of Marketing, 18(4), 36-44*', Dortyol (20141) a.g.e.,s.109, Oztiirk (2013) a.g.e., s.185.(b) Christian
Gronroos, (1998) “Marketing services: the case of a missing product”, Journal of Business & Industrial Marketing,
13(4/5),s..322 - 338*

I Christian Gronroos (1984) “A Service Quality Model and Its Implications”’,European Journal of
Marketing, 18(4), pp. 36-44.

* Christian Gronroos (1998) “Marketing Services: The Case Of A Missing Product”, Journal of
Business & Industrial Marketing, 13(4/5), pp. 322 - 338.


http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Gr%C3%B6nroos%2C+C
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Gr%C3%B6nroos%2C+C
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Hizmeti alan miisterilerin beklentileri miisterinin i¢inde yasadig1 toplun yapisina,
miisterinin ekonomik durumuna ve miisterinin hedeflerine bagl olarak degisebilir.43.
Modele gore algilanan kalite miisterilerin beklentilerini karsiladiginda ortaya
cikmaktadir. Miisteri beklentileri gercek¢i degilse algilanan hizmet kalitesi diistik
olacaktir. Sekil 1.2. “b” de goriildiigii gibi beklenen kalite; agizdan agza iletisim,
isletme imaj1, miisteri ihtiyaglari, pazarlama iletisimi gibi faktorlerin bir islevidir*.

Beklenen hizmet kalitesini olusturan fonksiyonlarin iiriin tarafindan tatmin
edilmesi algilanan hizmet kalitesini belirleyecektir. Yani miisterinin beklentileri yiiksek
ise ve Uriin bu beklentileri karsilamiyorsa miisteride memnuniyetsizlik olusacaktir.
Ancak igletme miisterinin beklentisinde ya da beklentisinin iizerinde bir {iriin sunumu
yaparsa miisteri memnuniyeti saglamis olur ve burada ortaya ¢ikan algilanan hizmet

kalitesi yiiksek olur.

1.4.2.2. Parasuraman Zeithaml Ve Beryy Tarafindan Aciklanan
Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasuraman ve digerleri hizmet kalitesinin degisik pazarlar icin
genellestirilebilecek bes temel boyut oldugunu ileri siirmiistiir. Bu bes temel boyut on
hizmet bileseninden yararlanilarak ortaya ¢ikarilmistir. Bes boyut; giivenilirlik, karsilik
verebilirlik, glivence, duygudaglik ve fiziksel varliklar boyutudur. On hizmet bileseni
ise asagida verilmistir*:

Giivenilirlik: Parasuraman bu kavrami; performans ve giivenilirligin stirekli
olmasi, verilen soziin zamaninda yerine getirilmesi ve firmanin sézlerinde tutarli olmasi
seklinde ifade etmistir.

Karsiltk Verebilme: Calisanlarin hizmet sunmak icin istekli ve hazir olmasi,
hizmetleri zamaninda sunmalarini ifade eder. Ornegin; hizli posta islemleri yapmak,
cagrilara misteriyi bekletmeksizin cevap vermek, hizli bir sekilde miisteriye randevu

ayarlamak seklinde ifade edilir.

# fslamoglu ve digerleri, 2006, s.142

* Nazmi Kozak, Cagil Hale Ozel ve Deniz Karagdz Yiincii, Hizmet Pazarlamasi, 1. Baski, Ankara:
Detay Yaycilik, 2011, s. 188.

* Parasuruman ve digerleri, (1985), a.g.e., pp. 41-50.
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Yetkinlik: Hizmeti saglama konusunda gerekli olan beceri ve biliye sahip olma
anlami ifade edilmistir. Ornegin; hizmeti sunan personelin bilgi ve becerisi, operasyonel
destek personelinin bilgi ve becerisi ve Orgiitlin arastirma yetenegi gibi.

Erisim (Ulasabilirlik): Ulasilabilirlik ve kolay iletisim kurulmasinmi ifade eder.
Ormnegin; hizmete telefonla kolayca erisim(hatlarin mesgul olmamasi ve hizmete
erisimde fazla beklememek), hizmet saatlerinin uygun olmasi, hizmet tesislerinin uygun
bolgelerde olmasi.

Saygi(Nezaket): Miisteri ile iletisim halinde bulunan kisinin nazik olmasini,
kibar davranmasini, saygilt davranmasini ve dost¢ca davranmasini ifade eder. Miisteri ile
ilk karsilasan personel ile telefonla hizmet veren ¢agri personelinin kibarligini da
kapsar. Ornegin yakin temas iginde bulunan personelin temiz ve diizenli olmas1 ayrica
miisteriye ilgi gostermesi 6rnek olarak verilebilir.

Iletisim: Calhisanlarin miisterilerin anlayabilecegi bir dilde bilgilendirilme
yapmasini ve miisterileri dinlemesini ifade eder. Calisanlarin bu 06zelligi itibariyle
miisterinin konustugu dilin yogunluguna gore iletisim kurmalarini ifade eder. Ornek
olarak, egitimli bir miisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanmak. Ayrica miisteriye
problemin ¢6ziimii konusunda giivence vermek, hizmetin maliyetlerini aciklamak ve
hizmeti agiklamak gerekir.

Itibar: Diiriistliik, inandiricilik, giivenilirlikle beraber miisterinin goziiyle
mantiZiyla bakabilmeyi ve hissetmeyi ifade eder. Firmanin itibarina katkida bulunan
kavramlari ise; firmanin ismi, itibari, zorlu satis yontemleri seklinde ifade edilmistir.

Giivenlik: Tehlike, risk ve siiphe unsurlarinda hatasizlik yani olusumuna izin
vermemektir. Fiziksel giivenlik, ( 6rnek olarak; para ¢cekme makinesinde saldirtya ugrar
miyim?). Finansal gilivenlik, (6rnek olarak; firma miisterinin hisse senedi belgesinin
nerede oldugunu biliyor mu?). Mahremiyet(miisteri bilgilerinin gizliligi) yani miisteri
ile firma arasindaki iglemleri bagkalar1 biliyor mu?

Anlayis gosterme ve Miisteriyi Tanima: Misterinin ihtiyaglarin1 anlama
konusunda ¢aba sarf etmeyi ifade eder. Miisterinin 6zgiil ihtiyaglarin1 6grenme, bireysel
olarak miisteriye ilgi géstermeyi, devamli miisterileri taniyarak hizmet gelistirmektir.

Fiziksel Varhiklar: Hizmetin fiziksel kanitlari; fiziksel tesisler, personelin dig

goriiniimii, hizmet sunumunda kullanilan ara¢ ve ekipman, bankanin miisteriye verdigi
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plastik kredi kart1 veya banka hesap Ozetini gosteren belgenin hizmet aninda fiziksel
sunumu, hizmet tesislerindeki diger miisteriler.
» Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan aciklanan Hizmet Kalitesi Bosluk

Modeli

Bu modele gore hizmet kalitesi miisterinin beklentileriyle hizmet algisinin
performans: karsilagtirllmasi sonucunda ortaya ¢ikar. Bu karsilastirmada ortaya ¢ikan
sonu¢ yani farklilik/'ugurum/bosluk miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini
gosterir. Miisterinin hizmet beklentilerini olusturan unsurlar vardir. Bunlar; ge¢mis
deneyimler, kisisel ihtiyaclar, agizdan agza iletisim unsurlariyla miisteriye ulastirilan
iletilerdir. Bir baska faktor olarak firmanin miisteriye cesitli kanallarla aktardigi
iletilerdir. Bunlar; reklam, satis elemanlar, halkla iliskiler vb. % bu modele gore
miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda bes bosluk bulunmaktadir:

Bosluk 1: Miisteri Beklentisi ile Yonetim Algist Farki: Bu aralikta igletmenin
yéneticilerinin miisterinin beklentilerini tam olarak anlamadig1 sonucuna ulagtyoruz.*’

Boyle bir durumda miisteri beklentileri ile yonetimin algilar1 arasinda bir fark
ortaya ¢ikmaktadir. Bu sorun hizmet i¢in acik¢a tanimlanmis somut kalite
standartlarinin olmamasindan kaynaklanmaktad1r48.

Sekil 1.3.°te goriilecegi lizere miisterinin beklentilerini olusturan unsurlar ki
bunlarin bazilarmi1 firma reklamlarla, web sitesindeki bilgilendirmelerle(dissal
iletisimle) olusturur. Ayrica miisterinin beklentileri miisterinin tecriibelerinden,
ihtiyaclarindan; arkadas, akraba ve dostlarindan 6grendigi bilgilerden de sekillenecektir.
Bu ylizden miisteri beklentilerini yonetebilmek Onemlidir. Cilinkii miisterinin
havayolunun hizmet kalitesi hakkindaki beklentileri yiiksek tutulursa isletmenin

performansini miisteri birka¢ olumsuzluk karsisinda olumsuz algilayacaktir®.

* Oztiirk, (2013), a.g.e.,, s. 187.

*7 Parasuraman vd, (1985), a.ge., p. 44

48 Zeithaml, V., Berry, Leonard, L., Parasuraman, A, (1988), “ Communication and Control Prosses in the
delivery of Service Quality’’ Journal of Marketing, 52, pp. 35-48.

* Oztiirk, (2013), a.g.e., s. 188.
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Sekil 1.3. Hizmet Kalitesi Modeli

Agizdan Agiza Bireysel Deneyimler
fletsim Gereksinimler
v
4
................................ 3 Bekienen Hizmer |,

-

K

v

Bosluk 5

[ Algilanan Hizmet ]

Bosluk 1

Bosluk 4
Hizmetin Sunumu(iletisim
Oncesini ve Sonrasin Miisteriyle Digsal
Kapsayan) <--> Tletisim
Bosluk 3 A T *
v

Algilamalarin Hizmet )
Kalitesi Diizeyine J

A
Bosluk 2 _
v

Miisteri Beklentilerinin
Yonetim Tarafindan
Algist

Kaynak: Parasuman, A, Zeithaml, Valaria, A. Berry, Leonard (1985), A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, vol. 49, p.44

Bosluk 2: Yonetim Algis1i — Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlart Boslugu:

Yonetimin miisteri beklentilerinin algisini anlayip dogru hizmet kalitesinin diizeyinin ve
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tasartminin tam olarak yansitamamasindan kaynaklanmaktadir.”® Burada hizmet kalitesi
Bosluk 2 olugmaktadir.

Isletmeleri soz konusu siiregte basarisiz kilan nedenler arasinda, egitimsiz
hizmet c¢alisanlar1 veya dalgali talep yapist nedeniyle hizmet spesifikasyonlarinin
belirlenememesi veya yonetimin hizmet kalitesine yonelik sozlerinin yerine
getirilememesi 6nemli bir yere sahiptir’'.

Bu ugurumu ortadan kaldirabilmek i¢in miisterilerin hizmetleri ile ilgili
beklentileri sayisal ya da niteliksel hizmet amaglarina hizmet standartlarina
déniistiirilmelidir*>.

Bosluk 3: Hizmet Kalitesinin Ozellikleri — Hizmet Sunum Acigr: Hizmetlerin
kalitesinin yiliksek olmasi i¢in kurallarin olmasi, hizmetlerin dogru bir bicimde
yapilmast i¢in diizeyin belirlenmesi, hizmetlerin yiiksek performansh sunuldugu
anlamima gelmemektedir. Nedeni ise bir isletmede ¢alisan is gorenlerin hizmet sunum
stirecinde miisteri beklentilerini birbirinden farkli bir sekilde yerine getirdikleri icin
belirli bir hizmet kalitesi performansi diizeyinin olusmamasindandir.  Bu durum
miisterinin bakis agisindan hizmet kalitesinin Ozellikleri ile gerceklesen hizmet
sunumunu etkileyecek bir agikliktir.

Bosluk 4: Hizmet Sunumu Ile Dissal Iletisim Arasindaki Bogsluk: Firman
tarafindan medya kanallar1 aracilifiyla yayinlanan reklamlar ve diger iletisim
kanallarin1 miisteri beklentilerini etkiler. Miisterinin beklentilerini yiikseltecek her tiirli
iletisim yontemi miisterinin hizmetle kars1 karsiya geldiginde hizmetin performansinin
yiiksel olmasi beklentisi durumunu ortaya ¢ikaracak ve gerceklesen hizmet sunumu
miisteri tarafindan hizmet kalitesinin yetersiz olma sonucunu ortaya ¢ikaracaktir. Bu da
dissal iletisim ile hizmet sunumunun arasindaki boslugu meydana getirecektir”. Bu
aciklig1 ortadan kaldirmak i¢in miisteriye, hizmetin diizeyi ile iletisim araclarinda
aktarilan bilgilerin uyumlulastirilarak sunulmasi gerekmektedir.

Bosluk 5: Beklenen Hizmet Ile Algilanan Hizmet Boglugu: Miisterilerle
yapilan odak grubu c¢alismalar1 yiiksek hizmet kalitesinin olugsmasmin miisteri

beklentilerinin karsilanmasina veya asilmasma bagli oldugunu o6ne silirmektedir.

%0 parasuraman ve digerleri (1985), a.g.e., p. 45.
31 Dortyol, a.g.e.,s. 112.

2 Oztiirk (2013), a.g.e.,s.118

>3 Parasuraman ve digerleri (1985), a.g.e., p. 45.
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Toplantilara katilan bir kadin, bu durumu acgiklarken cihazi onarmaya gelen tamircinin
sadece onarmakla kalmayip ayni sorun ortaya ¢iktiginda bunu nasil onaracagini
anlatmasi, miisterinin beklentilerini asan bir hizmet sunumudur. Bu gibi hizmet
sunumlar1 hizmet kalitesinin belirleyici unsurlaridir™.

Parasuraman ve arkadaslarinin calistigit  bosluk modeli 1988 yilinda
SERVQUAL modelini ortaya ¢ikarmistir. Farkli isletmelerin miisterilerinin ve
yoneticilerinin katilimiyla gercgeklestirilen genis bir calismanin {iriinii olan SERVQUAL
6lceginde, hizmet kalitesi boyutlarmin sayist on boyuttan bes boyuta diismiistiir™.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde ¢ok yarli bir modeldir, Servqual modeli. Model
pazarlama arastirmalarinda pek c¢ok alanda ve oOzellikle asagidaki konularin
belirlenmesinde kullanim alani bulunmaktadir™®:

» Pazar bolimlerine yonelik veri ve degerlendirmeler i¢in miisterinin kalite

beklentilerinin saptanmasinda

» Kalite panelleri uygulamasi ile hizmet kalitesinin siirekli olarak test edilmesi

ve algilanan kalite degisikliklerinin belgelenmesi durumlarinda

» Rekabet aragtirmalar1 ¢ergevesinde gerek isletmenin kendi, gerekse rakip

isletmelerin miisterilerinin arastirilmasinda,

» Bir isletmeye bagli ve ayn1 tasarim cergevesinde ¢alisan degisik subelerin ya

da franchise alicilarinin hizmet kalitelerinin karsilastirilmasinda.

Yeni Olgekte on boyut arasindaki fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik
korunmus bunun disinda kalan boyutlar giivence ve empati boyutlariyla 6lgege dahil
edilmistir. Servqual 6lgeginin bes boyutu kisaca asagida agiklanmustir’:

Fiziksel Ozellikleri: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, calsan personelin
gOorinimul.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve yeterli bir sekilde sunabilme
yetenegi.

Karsilik Verebilme: Miisteriye yardim etme istegi ve hizmetin zamaninda yerine

getirilmesi.

> Parasuraman ve digerleri, (1985),p. 46.

3 Dortyol, a.g.e., s. 114.

% Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati, 1. Baski, Istanbul:
Tiirkmen Kitapevi, 2006, s. 54.

7 Parasuraman A, Zeithaml V.A, Berry L, (1988) “A Multiple-Item Scale, Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality’’, Journal of Retailing, 64, 12-40; Giimiisoglu ve digerleri,
2007 a.g.e.,pp.130-131.
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Giivence: Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve gliven yaratma yetenegi.

Empati: Miisteriye dnem verme ve miisteriye bireysel ilgi gosterme’®.

Sekil 1.4. Servqual Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlari

[Sézh’i Tletisim ] [Kisisel Ihtiyaglar ] [ Gegmis Deneyimler ]

/BOYUTLAR \

Ulagsilabilirlik — v
Hetisim BOYUTLA Beklenen
Yetenek R Hizmet(E)
Nezaket Giivenilirlik
Inanilirhik Fiziksel Algilanan
Giivenilirlik ——  Ozellikler ! Hizmet
Heveslilik Heveslilik Kalitesi
Giivenlik Giivence Algilanan
Fiziksel 5zellikler Empati Hizmet(P) Q=P-E
Miisteriyi Anlama

—

N / )

E>P ise tatmin edici olmayan hizmet
kalitesi

E=P ise tatmin edici algilanan hizmet
kalitesi

E<P ise ideal algilanan hizmet kalitesi

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985, Parasuraman ve digerleri, 1988b, Giimiisoglu ve digerleri, 2007,

s.131

Sekil 1.4° de beklenen hizmet kalitesinin yalnizca sozlii iletisim, kisisel
ihtiyaclar ve gecmis deneyimlere dayanmadigini; ayn1 zamanda miisterilerin hizmete
kars1 algilarindan olustugunu ortaya koymaktadir. Genel olarak degerlendirildiginde
algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentileri ile bu hizmetlere yonelik
algilamalar1 arasindaki fark ile olusmaktadir. Yani Servqual Skoru: Algilama Onermesi
skoru — Beklenti Onermesi Skoru.

Servqual oOlgeginin arastirmalara siklikla konu olmasi uylama alaninin genisligi

hakkinda ¢esitli nedenlerden bahsedilebilir. Yontemin basit anlasilabilir olmas1 bununla

*¥ Parasuraman ve digerleri, (1988), a.g.e., p. 23.
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birlikte isletmelere cok degerli hizmet kalitesi ile ilgili bilgileri diisiik maliyetle sunmasi
bu lgegin yillardir kullanilmasiin nedenlerindendir™.

Fakat Cronin ve Taylor (1994) SERVQUAL o6l¢eginde hazirlanan beklenen
hizmet ve algilanan hizmet Ol¢eklerinden sadece algilanan hizmet Glgeginin
kullanilmasmi o6ne slirmiistiir. Ciinkii burada algilanan hizmet yani performans
Olciiliirken miisteri tarafindan cevaplanan anket sorularinda beklentileri dikkate alinarak
performansi yani algilanan hizmeti Ol¢tiigii One siiriilmiistiir. Bu nedenden dolay1
Cronin ve Taylor SERVPERF’ i 6nermislerdir®.

Arastirmacilar beklentilerin 6l¢limiinli icermeyen ve SERVQUAL’ den daha
istiin nitelikler tasidiklarini iddia ettikleri SERVPERF modelini gelistirmislerdir. Bu
model hizmet kalitesini 6lgmede SERVQUAL ile ayni bes boyut icerisinde toplam
yirmi iki adet ifade kullanmakta ve yedi dereceli bir cetvel yardimiyla Ol¢tim
yapilmaktadir. 1lgili yazinda beklentilerin hizmet kalitesi odl¢iimiinde dikkate
alinmamas1 gerektigi yoniinde bazi yazarlarin elestirileri de SERVPERF’ i destekler
niteliktedir®'.

Cronin ve Taylor (1994), SERVQUAL modelinde hizmet tatmini olgusunda
thmal edildigini belirtmektedirler. Bu baglamda SERVPERF modelinde miisteri tatmini
ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmakta ve SERVQUAL
modelinde ileri siiriilen, yeniden satin alma davranisinin hizmet kalitesinden etkilendigi
savina karsi ¢ikarak yeniden satin alma davranisinin hizmetin kalitesinden ¢ok, miisteri

tatmininden etkilendigini 6ne siirmektedir®.

1.5. Ayirt Edici Hizmetler ve Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan

Calismalar

Park (2007)%, Kore (Korean Airlines ve Asiana Airlines) ve Avustralya’da
(Qantas) uluslar aras1 tam seyahat hizmeti veren ii¢ havayolu igletmesi lizerine yaptigi

calismasinda yolcularin havayolu tercihi yaparken en cok g6z onilinde bulundurdugu

* Giimiisoglu ve digerleri, ss. 132-133.

% Cronin J. Joseph, Taylor Staven, (1994) “SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-
Based and Perceptions-Measurementof Service Quality’’, Journal of Marketing, 58, pp. 125-
131.

¢! Giimiisoglu ve digerleri, a.g.e, s .321.

82 Cronin J ve Toylar S, a.g.e., ss. 125-131, Degermen, ag.e, s. 63.

%Jin Woo Park (2007), “Passenger Perceptions Of Service Quality: Korean And Australian Case
Studies’’, Journal of Air Transport Management, 13, pp. 238-242.
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unsurlari; ugus ici hizmet, rezervasyon hizmeti, havaalani hizmeti, giivenilirlik, personel
davraniglari, ucus uygunlugu, fiyat, algilanan deger, miisteri memnuniyeti, havayolu
imaj1 ve genel servis kalitesi olarak 6l¢miistiir.

Okumus ve Asil (2007)* arastirmada yer alan hizmet kalitesi algilamalarina
iligkin degiskenlere faktor analizi uygulamis ve toplam bes faktor (Glivenilir ve dogru
hizmet, Miisteriyi tanima-anlama, Aninda hizmet, Gliven telkin etme, Fiziki unsurlar)
bulunmustur.

Nadiri (2008)*° Kuzey Kibris Tiirk Hava Yolar1 miisterilerine doniik 583 anket
formuyla yapmis oldugu ¢alismasinda havayolu miisterilerinin tekrar satin alma kararini
etkileyen en 6nemli unsurlarit u¢agin fiziki unsurlari ve havayolu i¢in olumlu tecriibe

(sOylentiler) olarak test edilmistir.

Abdullah vd (2012)% havayolunun énceden belirlemis oldugu hizmetleri yerine
getirmesi gerektigini ve fiziksel ozellikler, ekipman ve personelin goriiniimiin 6nemli
oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica ¢alisanlarin miisterilere karsi kibarligi ve hizmet
siireclerindeki bilgilendirmeleri miisterinin glivenini kazanmanin yolu oldugunun
sonucuna varmislardir.

Celikol vd. (2012)67 miisterilerin kullandiklar1 havayolunu tercih etmelerine
neden olan faktorlerin belirlenmesi i¢in miisterilere 16 soru yoneltmis ve bunlar
sirastyla; giivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk
seklindedir. Elde edilen bu ii¢ faktér degerlendirildiginde, tercihlerin belirlenmesinde
miisteriler agisindan olusan diisiincenin, oncelikli olarak giivenlik, hizmet kalitesi ve
avantajlar oldugu sdylenebilir. Havayolunu tercih eden miisterilerin tercih nedenlerini
Celikol vd. giivenlik, iyi ve kaliteli hizmet, avantaj, rahatlik ve konfor olarak

Olgtimlemislerdir.

% Abdullah Okumus ve Hilal Asil (2007)i “ Hizmet Kalitesi Algilamasinin Havayolu Yolcularmin Genel
Memnuniyet Diizeylerine Olan Etkisinin incelenmesi’” Istanbul Universitesi [IBF Dergisi, 36,
pp. 07-29.

65H., Hussain Nadiri, K., Ekiz, H. E., & Erdogan, S. (2008), “ An investigation on the factors influencing
passengers’ loyalty in the North Cyprus national airline’’. The TQM Journal, 20(3), p. 265.

5 Abdullah, Kalthom ve digerleri (2012), “A Structural Equation Modelling Approach To Validate The
Dimensions Of Servperf In Airline Industry Of Malaysia’’, International Journal of
Engineering And Management Sciences, 3(2)., pp. 134-141.

7 E. Soner Celikol G. Uckun, Nadir Tekin, Simal Celikol (2012), “Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki Havayolu
Tasimaciliginda Miisteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir Arastirma’
isletme Arastirmalar1 Dergisi, 4/3, ss. 70-81.
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Yang ve digerleri (2012)®, Low Cost havayollarinda miisterilerin havayolu
tercihinde en Onemli etkiyi verilen hizmetin kalitesi yani servis kalitesi oldugunu
belirtmislerdir. Ozellikle giivenilirlik, fiziksel ozellikler, yamit verme ve giivence
miisterilerin tercihinde etkiliyken havayolunun sunmus oldugu diisiik bilet fiyatina bagl
kalmadan diger servis hizmetlerine de 6nem verdigini gostermistir. Ayrica miisterilerin
tecriibelerine gore algiladiklar1 deger, yani bilet iicreti karsiliginda verilen hizmet,
miisteri tarafindan doyum saglamaktadir.

Jiang (2013)%, yapmis oldugu ¢alismasinda Asya ve Okyanusya arasinda sefer
yapan Avusturalya bayrakli Jet Star ile Malezya bayrakli Airasia X havayollarinin
sunmus oldugu hizmet kalitesi acisindan bir farkliligin olmadigi, yolcularin havayolu
tercihinde en onemli gordiikleri hususun ‘giivence’’ oldugunu bununla birlikte bilet
fiyatlarinin diisiik olmas1 ve giivenilirlik faktorleri 6n plana ¢ikmustir.

Pekkaya ve Akl (2013)70 Atatirk Hava Limaninda 8 farkli havayolu
isletmesine doniik ve 410 yolcu ile yaptigi calismasina gore miisterilerin hizmet
kalitesinden algiladiklar1 boyutlar1; giivenilirlilik, giivence ve yeterlilik, fiziki olanaklar
olarak anlamli bulduklarini; ancak heveslilik ve empati boyutlarinda kaliteli hizmet
sunumun goreceli olarak diislik oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Suki (2014)"" Malezya’da 300 havayolu miisterisi iizerine yaptig1 ¢alismasinda
havayolunun hizmet kalitesini belirleyen uc¢agin fiziki unsurlari, havalimani fiziki
unsurlar1 ve empati, boyutlarini incelemis ve miisterinin hizmetlerden tatmin saglamasi
durumunda havayolunu diger miisterilere de onerdigini 6lgmiistiir. Havayolu ile seyahat
eden miisterilerin seyahatlerin bir boliimiinii kapsayan havalimani1 ile sehir ici
mekanlara ulasim imkani saglamasi tastyici se¢iminde Oncelik olarak miisteri tarafindan
gozetildigi tespit edilmis ve zamaninda kalkis ve inis performansi yani dakik olarak

kalkis ve inisin yolcu tarafindan 6nemsendigi sonucuna ulagilmistir.

B K.C. Yang, T.C. Hsieh, Li, H. And Yang C. (2012), “Assessing how service quality, airline image
and customer value affect the intentions of passengers regarding low cost carriers” , Journal of
Air Transport Management, 20, pp. 52-53

% Hongwei Jiang (2013), “Service Quality Of Low-Cost Long-Haul Airlines E The Case Of Jetstar
Airways and Airasia X’’, Journal of Air Transport Management, 26, pp. 20-24.

""Mehmet Pekkaya ve Fatma Akilli (2013) “Havayolu Hizmet Kalitesinin Servperf-Servqual Olgegi ile
Degerlendirmesi Ve Istatistiksel Analizi’’, Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 9, ss.
75-96.

"' Mohd Norazah Suki (2014),”’ Passenger satisfaction with airline service quality in Malaysia:

A structural equation modeling approach’’, Research in Transportation Business & Management, 10,
pp. 26-32.
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IKiNCi BOLUM

2. PERFOBMANS, iSLETME PERFORMANSI VE HAVAYOLU
TASIMACILIGI
2.1. Performans Kavrami

Ulagimin kolay ve hizli oldugu giliniimiiz diinyasinda yogun rekabet ortaminda
operasyonlarini siirdiiren isletmeler, amaclarina ulagabilmeleri ve isletme siirekliligi
saglayabilmeleri i¢in faaliyetlerini planlamak, uygulamak ve operasyonel siire¢lerin
sonuclarini, ¢iktilarint  kontrol etmek durumundadir. Bunun iginde isletme
performansini, belirledikleri performans boyutlarina gore degerlemeleri gerekmektedir.
Performans olgiitleri isletmeler icin amaca giden yoldaki sadece bir aragtir. Isletmelerin
oncelik hedefi kurulus amaclar1 dogrultusunda faaliyet gostermektir. isletme amaclarina

ulasmada performans olgiitleri de énemli bir aractir’>.

2.2.  Performans Tanimi ve Boyutlari

Koken olarak, Ingilizce “performance” kelimesinden gelen performans
kavraminin Tiirkge karsiligina baktigimizda “is basarimi” ve herhangi bir iste ortaya
konulan basar1 derecesi anlamina geldigi goriilmektedir. Performans; bireyin, belirli bir
grubun veya Orgiitiin, bir isin yapilmasi i¢in amaglanan hedefe yonelik olarak hangi
seviyeye ulasabildiginin nicelik ve nitelik yoniinden gostergesidir. Performans genel
olarak, amagli ve planli bir faaliyetin sonucunda elde edilenlerin belirlenmesi ve
degerlendirilmesi seklinde ifade edilebilmektedir’.

Bilimsel literatiire bakildiginda performans hakkinda farkli tanimlar

bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir:

2 Salim Sengel, Lojistik isletmelerde Performans Degerlemede Lojistik Rasyolarin Onemi ve Bir
Arastirma, 1. Baski, Ankara: Detay Yayincilik, 2012, s. 53.

7 Aydin Kayabasi, Rekabet Giicii Perspektifinde Lojistik Faaliyetlerde Performans Gelistirme, 1.
Baski, Istanbul: Istanbul Ticaret Odasi, 2010. ss. 135-136.
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Performans, belirlenen hedefleri gergeklestirmede ¢iktilarin ve ¢iktilarin
tiretiminde kullanilan girdilerin 6l¢iilmesinde; belirlenen bir hedefe ulagsma diizeyinde;
amacl bir faaliyetin verimliligi ve etkililigi olarak tanimlanmaktadir’.

Performans, herhangi bir isletmenin hedeflere ulasma derecesini, diger bir
degisle, isletmenin amaglarina ulasma diizeyini tanmimlayan ¢ok boyutlu bir kavramdir”.

Performans, c¢alisanlar veya organlar i¢in farkli farkli degerlendirilebilecek,
farkli amaglarla da yararlanilacak bir kavramdir. Bir isi yapma kapasitesi etkileme giicii,
dayaniklilik vb. farkli durumlari ifade etmek i¢in kullanilan performans kavrami genel
olarak belirlenen diizeye ne 6l¢iide yakin sonuglara ulasildiginin bir gostergesi olarak
tamimlanabilir. Isletme performans: ise isletme c¢alisma gostergelerinin amaglaria,
endiistri ortalamasina veya objektif olarak Onceden belirlenmis olan rasyo ya da
degerlere ulasma derecesine iligkin bir veri sunmaktadir’®.

Diger bir tanima gore performans; herhangi bir firmanin belirlenen zaman
araliginda yakaladig1 basar1 derecesi veya sonuglar olarak ifade edilirken, bagka bir
tanimlamada ise; herhangi bir faaliyeti yerine getiren ig gérenin, organizasyonun veya
firmanin amaglanan hedefe yonelik calismalardan elde ettigi sonuglarin nicel veya nitel
ifadesi olarak tanimlanmistir’’.

Isletmecilerin performans anlayis1 giiniimiize degin siirekli geliserek
degismektedir. Bu gelisim ve degisim siirecinde Onemini kaybeden, yeniden
olusturulan, daha fazla 6nem verilen performans ¢aligmalar1 ortaya ¢ikmistir. Kisaca bu
gelisim, olabilecek en diisiik maliyette, en ¢ok {iiretim ve yiliksek kar geleneksel
performans anlayisindan giiniimiiziin serbest piyasa kosullarinin geregi olarak
miisterilerin doyumunu yani tatminini, kaliteyi, yeniligi vb. ¢ok farkli 6lgiitlere agirlik
verilerek olusturulan ¢ok boyutlu performans 6l¢iitlerine birakmistir’®.

Akal, performans kavraminin boyutlarimin neler olmasi gerektigini olanaklar
cergevesinde inceleyerek yedi boyut olarak olusturmustur:

> Etkenlik

™ Cemal Elitag ve Veysel Agca (2006), « Firmalarda Cok Boyutlu Performans Degerleme Yaklasimlari:
Kavramsal Bir Cerceve’” Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,8, ss. 343-370.

7 Karaman Rifat (2009)"" fsletmelerde Performans Olgiimiinin Onemi Ve Modern Bir Performans
Olgme Araci Olarak Balanced Scorecard”’, Selcuk Universitesi IIBF Sosyal ve Ekonomik
Arastirmalar Dergisi, 16, ss. 411-427

7 Orhan Kiigiik, Stratejik isletme Bilgisi ve Yonetimi, Seckin Yayincilik, 2.Baski, 2011, s. 273.

77 Kayabasi, (2010), a.g.e., s. 139.

8 Zithal Akal, isletmelerde Performans Ol¢iim Ve Denetimi, 6. Baski, Ankara: Milli Prodiiktivite
Yayinlari, 2005, s. 22.
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Verim ve girdilerden yararlanma
Verimlilik

Kalite

Yenilik

Caligsma yasaminin kalitesi

YV V V VYV V V

Karlilik ve biitceye uygunluk

Etkenlik: Isletmenin ulasmak istedikleri amagclarin gerceklestirilmesi amaciyla
yerine getirilen faaliyetler sonucunda ulasilanlarin degerlendirilmesini saglayan bir
performans gostergesidir. Amaclarin gerceklesme derecesi olarak ifade edilen etkenlik,
isletmenin  gerceklestirmeyi amacladiklar1 ile gerceklestirdikleri arasinda bir
karsilastirmanin yapilabilmesini olanakli kilan 6nemli bir gostergedir. Temel amag,
gerceklesen faaliyetlerin, planlananlardan ne kadar sapma gosterdiginin belirlenmesidir.
Degerlendirme sonucunda geri bildirim saglanarak, diizeltici Onlemlerin alinmasi
isletmenin basarisinda biiyiik bir éneme sahiptir’’.

Isletmede segilen amaglarin ve yapilan islerin uygun ve dogru olup olmadigim
bu islerin zamaninda ve dogru kalitede ve istenilen miktarda gergeklestirilip
gerceklestirilmediginin bir gostergesidir. Buradaki kalite iiriin ya da hizmetten saglanan
yarar ile belirlenir. Ornegin miisteri beklentilerinin karsilanmasinin isletmenin hedef ve
amaglarina katkisi seklinde ifade edilebilir.

Verim ve girdilerden yararlanma: Isletmenin iiriin ya da hizmet iiretme siireci
icinde iiretim kaynaklarindan ne diizeyde yararlandigini ya da bu iiretim kaynaklarim
nasil kullandigin1 gosteren bir performans boyutudur. Bu boyutun gostergeleri
performans gelistirme siireci igerisinde “simdi biz neredeyiz”, “ daha iyi nasil olabiliriz”
yanit verme gérevini yerine getirirler™.

Verimlilik: Milli Prodiiktivite Merkezi (MPM) verimliligi, bir iiretim ya da
hizmet siirecinin belli bir donem sonunda iiretilmis olan iiriin ve hizmetlerle, bu tiretimi
gerceklestirmek amaciyla kullanilan kaynaklarin birbirine oranlanmasiyla elde edilen
bir katsay1 olarak tanimlamistir. Cikt1/Girdi olarak gdsterilen bu oran, batili kaynaklarda

“productivity”nin tammi olarak goriilmektedir®'. Akal, verimliligi iki ayr bigimde

7 Kayabast , a.g.e., s. 161.
% Akal, a.g.e., s. 34-39.
#1 Kayabagi, a.g.c., s.157.
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tanimlamigtir. Birincisi, dogru olan igleri, dogru bigimde ve ekonomik bir ¢alisma ile
gerceklestirmeyi hedefleyen akilci bir yasam bigimi olarak tanimlanmistir. Digeri ise,
mevcut liretim slrecinde uygulanan yontemlerde, girdi miktarinda, {iretim
kapasitesinde, ¢iktt karmasinda olusan tiim degisimlerin ¢ikti/girdi iliskileri diizeyinde
gostergesi olmaktadir. Verimlik kalite kavrami ile ayn1 kavramsal anlami karsilamaz.
Yani verimlilikteki artis tirlinlerin kalitesinin yiikselecegini garantilemezgz.

Kalite: Girdilerin verimli kullannmini saglayan, {iriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri ihtiyaglarina gére uygun iiretim ve hizmet anlayisini
egemen kilan bir isletme performans boyutudur. Kalite bu kavramsal cercevede
diisiiniildiiglinde isletme performansina ¢ok biiyiik katkida bulunacaktir. Bu katkilarin
Olclilmesi ve bu alanda saglanan gelismelerin bilinmesi gerekir. Bu sebeplerden otiirii
kaliteyi isletme performansinin bir boyutu olarak ele almak zorunluluktur.

Yenilik: Uriin, hizmet ve davramslardaki yaraticilik, daha iyi ve daha islevsel bir
sonug ortaya koymaktir. Yenilik kavraminda temel olarak boyutlar; yaraticilik, degisim,
gelisme, risk alma, serbestlik, esneklik ve girisimcilik olarak siniflandirilmistir. Yenilik
ile Bulus kavramlari birbiri ile burada karistirilmamalidir. Yenilikte asil olan var olan
irtinli miisteriler tarafindan fark edilecek diizeye c¢ekmedir. Akal yenilikleri tiirsel
olarak dort diizeyde incelemistir. Uriin ve hizmet yenilikleri (yeni bir doyum olusturma
veya yeni bir ihtiyac1 karsilama), Uretim siireci ya da iiretim yontemlerinde yenilik(is
yontemlerini basitlestiren, kaliteyi iyilestiren maliyetleri diisiiren yeniliklerdir),
Kullanim yenilikleri(mevcut teknolojiyi yeni bir {iriin i¢in kullanma, eski iiriinler igin
yeni kullanim alanlar1 bulma), pazar yenilikleridir (sosyo Kkiiltiirel ve demografik
degisimlerde olusan pazar yenilikleri)®’.

Calisma yasamimin kalitesi: Orgiit calisanlarinin  {icret, fiziksel calisma
kosullar, orgiit kiiltiirt, liderlik, is birligi ortami, iletisim, bagimsizlik, bilgi ve beceri
gelistirme, isle biitiinlesme, taninma takdir ve planlama, sorun ¢dzme, karar almaya
katilim ¢ok ¢esitli sistem olgularina karsi olusan davranis bi¢imlerini ve diisiincelerini
aciklayan bir kavramdir. Calisma yasaminin kalitesi ile isletme performansi arasinda
cok karmasik bir iliski vardir. Ciinkii bireyler calisirken kendi kisilik 6zelliklerini,
amaclarmi, beklentilerini aktararak isleri yerine getirirler. Orgiit ydnetimi ise calisanin

beklentilerini, amaclarin1 kisilik 6zelliklerini olabildigince karsilayarak operasyonel

% Akal, a.g.e., s. 46.
¥ Akal, a.g.e., s. 54-55.
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stiregleri siirdiirmeleri gerekir. Bu siirecler igerisinde ¢alisanlarin amaglari, hedefleri ve
beklentileri ile sirket ama¢ ve hedefleri ortak bir paydada birlestirilirse isletme
performansi artacaktir.

Karlilik ve biit¢eye uygunluk: kar ya da karliligin bir performans boyutu olarak
alinmasi arastirmacilar tarafindan elestirilen bir konudur. Ozellikle uzun dénemde bir
performans gostergesi olarak alimamayacagi ancak kisa donemli bir gosterge olarak
kullanilabilecegi goriisii yaygindir. Kavramsal olarak kar, toplam gelirler ve toplam
maliyetler arasinda kurulan bir sonug iligkisidir. Karlilik ise, donemsel karin satislara
bdliinmesiyle bulunan bir oranin ifadesidir. Biitceye uygunluk ise kamu orgiitlerinde bir
performans 6l¢iitli olarak ele alinmaktadir. Kavramsal olarak ise planlanmis degerler ile
gerceklesen degerler arasindaki farklilik ne kadar az olursa orgiitiin biitceye uygunluk

acisindan gosterdigi performans o kadar yiiksek olacaktir.

2.3.  Performans Ol¢iimii ve Onemi

Bilgiye ulasmanin en 6nemli yolu 6lgmedir. Teknik olarak 6l¢me; nesnelerin,
olaylarin ve sonuglarin gozle goriilebilen 6zelliklerini temsil eden simgeleri bulma
siirecidir. Olgiimde matematiksel ve istatiksel ydntemler kullanilarak ¢ok kapsamli
yorumlara ve bilgilere ulagmak miimkiin olmalidir.

Olgme giinliik yasamimizda her anda var oldugu gibi isletmeler iginde asaldir.
Biiytik, kiiciik, 6zel, kamu, kar amacli ya da degil her isletmede 6l¢iimler yapilir. Veriler
toplanur, islenir ve bilgi olarak kullanilir®

Isletmelerde performans oSlgiimleri ile ilgili 6lgiim ydntemleri bulunmaktadir. Bu
yontemler de goz Oniline alinarak performans Ol¢limii i¢in su Ogelerden
faydalanilabilir™.

> I¢ miisteri memnuniyeti

> Uriin kalitesi,

» Miisteri memnuniyeti ve

» Stratejik isletme performansi.

84 Akal, a.g.e., ss. 91-96. . )
% Muhsin Halis (2007), “ Toplam Kalite Yonetimi Perspektifinden isletme Performansi” “is, Gii¢”
Endiistri Iligkileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi, 9-4, ss. 47-65.
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Olgiimlerle saglanan bu bilgiler yoneticilerin ve tiim calisanlarin davranislarini
yonlendiren ve yoneten araglardir. Isletme performans: icin toplanan bu bilgiler
yonetime igletmenin nerede oldugu hakkinda bilgiler sunmaktadir.

Isletme diizeyinde performans ol¢iimiiniin( ve denetiminin) 6nemini soyle
siralayabiliriz:

> Isletmenin siirekliligi igin orgiit icinde performans ve verimlilik anlayigini

yaratmak ve stirdiirmek,

» Performans yonetiminin kontroliinii gelistirmek,

» Yonetiminin planlama yetenegini arttirmak.

> Isletmenin mevcut ve potansiyel sorunlarini erken belirleyerek gelisme

gerektiren alanlar1 saptamak,

» Gergeklestirilen etkinliklerin sonucunu degerlendirmek ve ilgili bilgilerin

tiim diizeylere iletimini saglamak,

» Yonetici ve ¢alisanlar1 6zendirmek,

Performans 6l¢iimiiniin amaci; sistemi olusturan girdilerin, insanlarin ve siirecin
gerceklestirdiklerinin tanimlanmig Olgiitlerle karsilastirilmasi, boylece sistemin kontrol
altinda olup olmadigini, kontrol altinda degilse sapmalarin diizey ve nedenlerini
belirlemektir. Belirlenen bu diizey ve nedenler sonucunda orgiitiin performansini
gelistirmek i¢in bireysel ve siire¢csel performanslarin planlanmasi, yonlendirilmesi,

giidiilenmesi ve degerlendirilmesine kadar her asamada dl¢iimler devam etmelidir™.

2.4.  Performans Ol¢iim Sistemi

Performans oOlgme sistemi, bir Orgiit igerisinde karar almak, bu kararlar
uygulamaya gecirmek ve koordine etmek ve nihayet uygulama sonuglarinin stratejik
amaclara uygunlugunu belirlemek amaciyla kullanilan bir bilgi toplama sistemidir.
Performans dlgme sistemleri; gergek anlamda ortak bir calismaya, bilgi aligverisine,
gerek hatalar ve gerekse basarilar agisindan sorumlulugun paylasilmasina ve egitim ve
gelismeye olanak saglayan dinamik bir sistemdir®’.

Zerenler’e gore, performans Olctim sistemlerinin isletmelerde
yapilandirilmasinin ilk adimi isletmenin esas ¢aligma alanlarinda agik, Slgiilebilir ve

gerceklesebilir hedeflerin belirlenmesidir. Isletmede bulunan tiim organlar ve ¢alisanlar

% Akal, a.g.e., ss. 91-96.
¥ Karaman, a.g.e., s. 417.
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icin hedefler konarak yapilacak c¢aligmalar bu hedeflere gore uygulanip OSlciilecektir.
Isletmenin belirledigi amaclarin ileriye tasinmasi igin galisanlarin en iist ydneticiden en
alt calisana kadar faaliyetlere katilim saglanmalidir. Belirlenen amaglar, firmanin
misyonunu i¢ermeli, amaclar ve eylem planlar1 orgiitsel planlama ile baglantili
olmalidir. Bu siire¢ faaliyet biitgesinin bir parcast olarak yillik bazda gelistirilmeli ve
her bir béliim i¢in hazirlanmis olmalidir®®.

Isletmelerin performanslarim degerlendirmek i¢in uzun vadeli hedeflerin ortaya
konmasi1 ve bununla beraber her organin ve isletme ¢alisaninin hedeflerinin belirlenerek
ortaya konmasit gerekmektedir. Bu tiir bir performans c¢alismasinda isletmede
calisanlarin ve yoneticilerin is birligi icinde faaliyet gostererek hedeflere yonlenmesi
gerekmektedir. Bu is birligi sonucunda ¢alisanlar organlarin hedeflerini ve bireylerin
hedeflerini isletmenin hedeflerine doniistiirerek uyum iginde faaliyet gostermektedirler.

Bu nedenlerden 6tiirii ilk kademede yer alan yoneticiler belirlenen bu hedeflere
ulagilmasint saglamak i¢in is tanimlarinda var olan bilgilere oncelik vermelidir.
Performans 6l¢iim sisteminin etkin bir sekilde yapilandirilmasinda, isletme amaclarinin
asagidaki 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir®:

» Tutarlhilik; Amaglar, isletmenin degerleri ve boliim ve organizasyonel hedeflerle
tutarli olmalidir.

» Agiklik ve kesinlik; Amaglar, agik ve iyi tanimlanmig olmalidir.

» Meydan okuma; Amaglar, yiikksek performans standartlarini ve gelismeyi tesvik
etmelidir.

> Olgiilebilir; Amaglar, nicel performans o&lgiimleri seklinde olmali veya
nicellestirilerek iligkilendirilmelidir.

> Ulagilabilir; Isletme amaclari, calisanlarin yetenekleri dahilinde olmalidir.

Hedefleri basarmak ic¢in bireylerin kapasitesini etkileyen sinirlamalar dikkate

almmalidir. Bu smirlamalar, kaynak eksikligi (para, zaman, arag¢, diger

insanlarin destegi vb.), tecriibe ya da egitim eksikligi ve bireylerin kontrolii

disindaki dis faktorler olabilir.

% Muammer Zerenler, (2005), “Performans Ol¢iim Sistemlerinin Tasarimi ve Uretim Sistemlerinin
Performansmin Olgiimiine Yénelik Bir arastirma’> Abant Izzet Baysal Universitesi IIBF
Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 1,ss.1-36

% Zerenler (2005) a.g.e., ss.1-36
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> Kabul Edilmeli; Tlgili hedef, yoneticiler ve c¢alisanlar tarafindan
benimsenmelidir.

> Zamanla Iliskilendirilmeli; Hedeflere belirlenen bir zaman sinirlamasi icinde
ulasilmalidir.

» Takim Calismasina Odaklanmasi; Hedefler, bireylerin basarisi kadar takim
calismasina da 6nem vermelidir.
Isletmelerin ¢alismalarim planlamasii ve sonuglarmi lgmek igin performans

Olciitlerinde kullandiklar1 sistemler, finansal performans o6l¢iitleri ve finansal olmayan

performans oOlgiitleri seklinde iki baslik altinda incelenmistir.

2.4.1. Finansal Performans Olciimii

Finansal performans ge¢misten bu yana sik olarak performans Olgiimiinde
kullanilmig ve kullanilmaya da devam etmektedir. Finansal performans bir isletmenin
varliklarim1 gelir ve nakit elde etmek i¢in nasil kullandigini gosterir. Finansal
performans yoneticilerin oOrgiitsel amaglarina ulagsmak i¢in ihtiya¢ duydugu bilgiler
arasinda yer alir. Bir isletmenin finansal performansinin iyi olmasi, uzun vadeli bir
vizyon gelistirmek icin esneklik sagladigi gibi ayn1 zamanda isletmenin sayginligini da
arttirmaktadir®.  Finansal performans Olciitleri  siirekli  iyilestirme amaciyla
kullanilmaktadir. Girdilerin ¢iktiya dontistiigii etkinligi 6lcen sayisal degerlere finansal
performans &lgiitleri denilmektedir. Ornegin nakit akisi, isci basina ilave edilen deger,
direkt iscilik basina {iriin satis1 gibi dlgiitler finansal performans 6l¢iitlerine 6rnek olarak
verilebilir’'.

Finansal olgiitlerde kullanilan hesaplarin, anlasilmasi ve yorumlanmasi basit
oldugu i¢in bu gostergelerin basar1 degerlemesinde yeterli oldugu diisiiniiliir. Fakat
isletmenin dort ana boliimiinde olusturulan raporlarin yani finansman, iiretim, yonetim
ve pazarlama departmanlarin girdileri ne kadar etkin kullandigni raporlamasiyla
ilgilidir.

Sengel finansal performans 6lgiitlerini asagidaki bagliklar halinde siralamigtir’?,

% Ozgiilbas, Nermin A.S. Koyucugil, M. Bilgin ve A. Altiparmak (2009), “Kamu Hastanelerinin Finansal
Performansini Etkileyen Orgiitsel Faktorlerin Belirlenmesi>® Verimlilik Dergisi, 4, ss. 104-106.

! Kabadayi, ET, (2002) , “ isletmelerdeki Uretim Performans Olgiitlerinin Gelisimi, Ozellikleri ve
Siirekli Tyilestirme ile iliskisi’’, Dogus Universitesi Dergisi, 6, ss. 72-73.

2 Sengel, a.g.e., s. 68.
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Finansal Tablo Analizi: Isletmeler bir faaliyet ddnemi sonunda isletmenin mali
durumu ve faaliyet sonuglarin1 gosteren temel mali tablolar ve ek tablolar igletmeyle
ilgili taraflarin bilgilerine sunarlar. Taraflar isletmenin vermis oldugu bu bilgileri analiz
ederek yorumlarlar ve isletmenin gelecegi ve mali durumu ile ilgili tahminler yaparlar.
Analiz edilen araglar ise; tablolar analizi, egilim analizi ve oran analizi seklinde ifade
edilebilir.

Ekonomik Katma Deger: Geleneksel finansal performans Olgiitlerinin
hesaplamalarinda sermaye maliyetini dikkate almamalari, hatali finansal kararlarin
alinmasina sebep olabilmektedirler. Bu sakincayi ortadan kaldirabilmek i¢in sermaye
maliyetini dikkate alarak finansal performansi, vergi sonrast net faaliyet kari ile, bu
karin elde edilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan varlik yatirimlari ve bu varliklara yapilan
yatirim maliyeti (agirlikli ortalama sermaye maliyeti) unsurlarina bagl olarak olgen
Ekonomik Katma Deger (EVA) ortaya konulmustur. EVA, faaliyet ve finansal
performansinin periyodik olarak oSlgiilmesine yoOnelik muhasebe tabanli bir yontem
olmakla birlikte EVA hesaplamalarinda muhasebe verilerinin yani1 sira muhasebe
raporlarinda yer almayan degiskenlerden de yararlanilmaktadir. EVA, sirket
hedeflerinin belirlenmesinden, isgoren iicretlerinin tespit edilmesine kadar bir¢ok firma
kararina da kilavuzluk etmektedir’.

Artik Gelir: Finansal bilgilere dayali olarak gelistirilen bir degerleme olup elde
edilen kardan sermaye maliyeti ¢cikarildiktan sonra bulunan degerdir. Yani®*;

Artik Deger: Elde edilen vergiden onceki kar — ( Beklenen asgari kar orani *

Yatirimlar)

2.4.2. Finansal Olmayan Performans Olciimii

Her ne kadar isletmeler kar odakli ¢alissa da arastiran ve bilinglenen miisteri
daha farkli {irtinlere ve hizmetlere yonelmeye baslamis bu durumu fark eden isletmeler
de insan kaynaklarini, bilisimi, bilgiyi, miisteri iligskilerini sosyal aglar1 vb. bunlara
benzer entelektiiel varliklar1 dikkate almaya baslamistir. Yani bilgi ekonomisine gegisle
birlikte finansal performans oOlgiitleri yetersiz kalmaya baslamis ve finansal ol¢iitlerle

birlikte finansal olmayan oOl¢iitlerde kullanilmaya baslanmistir. Finansal Olgiitlerin

% M.B Oztiirk (2004)” Finansal Performansin 'Olgiilmesinde Alternatif Bir Yontem, Ekonomik Katma
Deger’’ Atatiirk Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Dergisi, 18, ss. 351-368.
* Sengel, a.g.e., ss. 71-72.
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gecmise doniik bilgiler icermesi isletmenin gelecegi ile ilgili bilgileri vermemesi, uzun
donemli bakis agis1 saglayamamasi gibi nedenlerden dolayi elestirilmistir. Finansal
olmayan performans Olgiitleri uzun donem odakli olup isletmenin gelecekteki
performans: hakkinda bilgi sagmaktadir”. Isletmelerin gelecege yonelik hedeflerini
yerine getirmek igin miisteri odaklilik, miisteriler ve hissedarlarin beklentileri
dogrultusunda sirket ici faaliyetlerin gelistirilmesi ve degisime ayak uydurabilmek
amaciyla insan, sistem ve sirket i¢ci yontemler baglaminda 6grenme ve gelisme gibi
finansal olmayan gostergeleri esas alarak oOrgiitsel boyutlar arasindaki dengenin ve
entegrasyonun saglanmasi i¢in stratejik geri bildirim saglayan ve stratejiyi uygulanir
kilmay1 amaglayan dinamik bir performans l¢iim sistemi ya da yonetim teknigidir®.
Finansal olmayan performans olgiitlerini ‘performansin tanimi ve boyutlari’
baslig1 altinda incelendigi i¢in sadece basliklar halinde siralanacaktir:
» Etkenlik
Verim ve girdilerden yararlanma
Verimlilik
Kalite
Yenilik

Caligma yasaminin kalitesi

YV V V V V V

Karlilik ve biitceye uygunluk

2.5. Performans Uzerine Yapilan Cahsmalar

Helvact (2002), yaptig1 calismada, siirekli degisimin yasandigi bir ortamda
isgorenlerin siirekli egitim ihtiyacin1 karsilamada, giiclii ve zayif yonlerini ortaya
cikarmada, motivasyonu artirmada etkin bir performans yonetim uygulamasinin hayati
bir 6nem tasidigin1 belirtmistir. Bu noktada yoneticilerin performans yonetimi ilke ve
stirecleri konusunda gerekli ve yeterli bilgi, beceriye sahip olmasinin da kaginilmaz bir
husus oldugunu vurgulamustir®”’.

Oztek (2005), performans dl¢iimiinde esas alman olgiitler isimli calismasinda

isletmelerin rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri i¢in miisteri hizmetleri, iiretkenlik ve

% Sengel, a.g.e., s. 72.

% Ali Sahin Ornek (2000) “Balanced Scorecard: Bilgiden Stratejiye Ulasmada Kullanilabilecek Yeni Bir
Arag”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2-3, ss. 255-277.

7 Akif Helvaci (2002), “Performans Yonetimi Siirecinde Performans Degerlendirmenin Onemi”, Ankara
Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, 35 (1-2), s. 155.
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sermaye ile kaynaklarin verimli kullanilmasi lizerine aragtirma yapmistir. Arastirmaya
gbre performans Ol¢limiinde bes boyut vardir. Bunlar; iiretkenlik, verimlilik, kalite,
etkenlik ve yeniliktir. Elde edilen sonuglara gore liretimde verimliligin ve toplam kalite
anlayisinin 6neminin, yenliklerin miisteri beklentileri dogrultusunda saglanmasinin
Ooneminin, sirket imajinin rekabet acisindan Oneminin ve miisteri memnuniyetin
Ooneminin isletmenin performansini arttiracagi ve rekabet tstiinliigii saglayacagi goriisii
one stirilmiistir’®.

Bayyurt (2007), bu calismanin temel amaci isletme performansini farkli yonleri
ile bir biitiin olarak degerlendirerek degiskenleri, bu degiskenleri etkileyebilecek
faktorleri ve bunlar arasindaki iliskileri tartismaktir. Isletme performansin dl¢iimii
genellikle karlilik olarak kullanilsa da tek basina yetersizdir. Firmalar performansi ¢ok
boyutlu degerlendirmek zorundadir. Karhilik, verimlilik, isletmenin borsa karliligi ve
bliylime isletme performansin1i ¢ok boyutlu degerlendirmek i¢in kullanilabilecek
gostergelerdir. Ciinkli bunlar isletmelerin temel ve vazgecilmez hedeflerindendir.
Isletmelerin bu hedeflerini etkileyen ¢ok sayida faktdrden séz etmek miimkiindiir;
bliyiikliik, yenilik, kalite, firmanin finansal yapisi, sans, yonetim becerisi, ¢evrenin
firmaya bakist vb. Bu faktorler firmalarin performanslarimi dogrudan veya dolaylh
etkilediginden, iyi bir performans i¢in bu faktorlerin kontrol edilmesi, yonetilmesi,
performansla iliski yapisin1 ortaya ¢ikariimasi gerekmektedir”.

Kusluvan (2008), Antalya ilindeki iig, dort ve bes yildizli oteller ile dort ve bes
yildizl1 tatil kdylerini incelemis ve bu isletmelerin yoneticileriyle yliz yilize anket
calismas1 yapmistir. Bu calismada orgiitsel hizmet odakliligin isletme performansi
tizerine etkisini Olgmek i¢in ¢oklu regresyon analizi kullanmistir. Arastirmada,
konaklama isletmelerinin Orgiitsel hizmet odaklilik diizeyleri ile isletme performansi
arasinda pozitif ve anlamli korelasyon bulunmustur. Ayrica, konaklama isletmelerinin
orgiitsel hizmet odaklilikla ilgili uygulamalarinin isletme performansini etkiledigi tespit

edilmistir'®.

% M. Yaman Oztek (2005), “Performans Ol¢iimiinde Esas Alman Olgiitler, Marmara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii Hakemli Akademik Dergisi, 6, ss. 19-22.

% Nizamettin Bayyurt (2007) “Isletmelerde Performans Degerlendirmenin Onemi Ve Performans
Gostergeleri Arasindaki iliskiler”, istanbul Universitesi Sosyal Siyaset Konferanslar1 Dergisi,
53, ss. 577-592 .

1% Salih Kusluvan ve Duygu Eren (2008), “Orgiitsel Hizmet Odakliligin Isletme Performansi Uzerindeki
Etkisi: Konaklama Isletmelerinde bir Uygulama’® Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 19
(2), ss. 177-193.
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Kayabasi ve Ozdemir (2008), lojistik faaliyetlerin orgiitsel performans iizerine
etkilerini arastirmak i¢in yaptiklari bu caligmada iiretim isletmelerinde performans
yonetimi faaliyetlerinin  orglitsel performansa etkisini matematiksel modelle
Olemiiglerdir. Sonug¢ olarak, lojistik etkinligin ve performansin artmasi, iiretim
isletmeleri yoneticilerinin genel performans diizeylerinde artis beklentisini ortaya
koymustur. Lojistik performansin artmasi, yiiksek verimlilik, daha diisilk maliyet,
tedarikcilerle 1iyi iligkiler, yiiksek miisteri memnuniyeti, kaliteli {iriin, teslim zamaninda
etkinlik, hizli malzeme hareketleri ve diisiikk stok diizeyinin saglanmasinda etkili
olmaktadr'®".

Gokdalay ve Eren (2009), calismalarinda havaalanlarinin hem kendi ig
performanslarinin degerlendirilebilecegi hem de benzer havaalanlar1 ile karsilastirma
yapilabilecegi; yolcularin, havayolu isletmelerin, havaalani isletmecisinin ve bolge
yasayanlarinin beklentileri ve almak istedikleri hizmetlere iliskin olusturulan hizmeti,
operasyonel ve teknik, finansal ve ¢evresel dlgiitlerle kullaniciya odakli bir performans
modeli gelistirmislerdir. Bu model ile o6zellikle belirlenen hedefler dogrultusunda
havaalanlarinin iist diizeyde performans ile isletilebilmesinin ¢ok tarafli sorumluluk
gerektiren bir faaliyet oldugu vurgulanmasi amaglanmistir. Bu modelde Olgiitler i¢in
elde edilen verilerin klasik sayisal ve sozel nitelikli olmalar1 nedeniyle, model i¢in en
uygun yontemin Bulanik Cok Olgiitlii Karar Verme yaklasimmin oldugu kanisina
varilmis ve model caligmasinda Bulanik TOPSIS ve Bulanik Basit Agirlikli Toplam
yontemleri kullanilmisgtir. Modelin Tiirkiye Havalimanlari iizerinde yapilan uygulama
calismasinda 6zel sektor terminal isletmecileri tarafindan isletilen havalimanlarinin
performanslarinin hizmet 6l¢iitleri agisindan kamu sektorii tarafindan isletilenlere gore
hayli yiiksek oldugu; operasyonel ve teknik Olgiitlerine gore yapilan karsilagtirmada
kamu tarafindan isletilen havalimanlarinin havayolu isletmelerine maliyetler agisindan
daha uygun olanaklar tanidigi, havaalani tarafindan saglanan destekler ve olanaklar
acisindan ise Ozel sektor tarafindan isletilen havalimanlarinin havayolu isletmelerine

daha esnek davrandig1 sonucuna varilmistir' %,

%" Aydin Kayabasi ve Ali Ozdemir (2008), Uretim iletmelerinde Lojistik Yonetimi Faaliyetlerinde
Performans Yénetimine Bakis: Beklenti-Fayda Analizi Farki, Atatiirk Universitesi Iktisadi
Idari Bilimler Dergisi, 22(1), ss. 195-205.

2 M. Hatice Gokdalay ve Evren Giingdr (2009), “ Havalimani Performans Analizinde Bulanik Cok
Olgiitlii Karar Verme Yaklasimi’’ istanbul Teknik Universitesi Dergisi, 8(6), ss. 157-168.
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Erdem vd. (2011), Antalya ilinde yapmis olduklar1 ¢alismada otel isletmelerinde
yenilik¢iligin isletme performansini etkileyip etkilemedigi sorusuna yanit aramislardir.
Aragtirma sonucunda yoOneticilerin, yenilik¢ilik ve isletme performansi konularinda
olumlu algilarinin oldugu tespit edilmistir. Yoneticilerin aym1 zamanda kendi
isletmelerinde yiiriitiilen yenilik¢ilik c¢alismalarina iliskin goriislerinin de olumlu
oldugu, bu olumlu algilarin, yenilik¢ilik ve isletme performansi arasindaki iliskiye de
ayni sekilde yansidigr ortaya cikmistir. Bir baska deyisle, yenilik¢ilik ve isletme
performansi arasinda anlamli ve olumlu bir iliski tespit edilmistir'®.

Hamgioglu (2011), Istanbul ilinde faaliyet gdsteren 76 ilag firmasiyla yaptig
anket calismasinda pazar yonliiliigiin isletme performansi iizerinde etkisini belirlemek,
kalite yonliiliigiin isletme performansi {izerinde etkisini ve kalite yonliiliiglin pazar
yonliiliik tizerindeki etkisini belirlemek i¢in katilimcilara sorular ydneltmistir.
Arastirmanin uygulama asamasinda elde edilen bulgulara gore, pazar yonliiliigiin ve
kalite yonliiliigiin isletme performansi iizerine pozitif etkisinin oldugu ayica kalite
yonliiliigiin pazar yonliiliik iizerinde pozitif etkisinin oldugunu gézlenmektedir'®,

Fernando (2012), i¢sel pazarlama tekniklerinin operasyonel performans iizerine
etkileri adli ¢calismasinda 209 anket calismasiyla analiz yapmistir. Bu ¢alismasinda tist
diizey yonetim ile operasyonel performans arasinda anlamli ve pozitif bir iliski,
stratejik Odiiller ile operasyonel performans arasinda anlamli ve pozitif bir iliski, i¢
iletisim ile operasyonel performans arasinda anlamli ve pozitif bir iliski, egitim ve
gelistirme ile operasyonel performans arasinda anlamli ve pozitif bir iliski, giiclendirme
ile operasyonel performans arasinda anlamli ve pozitif bir iligki aramistir. Sonuglar
gosteriyor ki igsel pazarlamanin havayolu operasyonel performansi lizerine pozitif ve
anlamli etkisi mevcuttur. Fakat burada stratejik odiiller ve igsel iletisimin havayolu
operasyon performanst iizerine etkisi l¢iilememistir' .

Cerri (2012), Arnavutluk’ta yaptig1 bu ¢aligmada toptan satis yapan sirketlerin

ve perakende satis yapan sirketlerin miisterileriyle (204 sirket) goriiserek anket

' Baris Erdem, Ayhan Gokdeniz ve Onder Met, Yenilikgilik ve Isletme Performansi iliskisi: Antalya’da
Etkinlik Gosteren 5 Yildizli Otel Isletmeleri Ornegi, Dokuz Eyliil Universitesi, 1.i:B.F. Dergisi,
C.26(2),2011,s.717.

1% A Bugra Hamsioglu (2011), Pazar Yonliilik, Kalite Yonliilik ve Isletme Performans iliskisi: ilag
Sektoriinde Yapilan bir Calisma., Ege Universitesi Iktisadi idari Bilimler Fakiiltesi,
Akademik Bakis Dergisi,11(1), ss. 91-101.

15 yudi Fernando (2012). "Impact of Internal Marketing on Operational Performance: An Empirical
Study in Low Cost Carrier Industry." Procedia-Social and Behavioral Sciences, 65, ss. 913-
918.
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calismasi yapmistir. Gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki iligskinin hipotezlerini test
etmek amaciyla kapsamli istatiksel yaklasim olan yapisal esitlik modeli kullanmis ve
degiskenleri test etmistir. Verilere gore giivenilirlik ve gecerlilik testleri tatmin edici
sonuglar vermistir. Sonu¢ olarak lojistik hizmetlerin kalitesinin miisteri sadakati,
bagliligi ve firma performansi arasinda iliski tespit edilmistir. Bu iligkilere gore ise
lojistik hizmetler sirketlerin beklentileri ve ihtiyaclarina gore karsilarken bu hizmetlerin
ayrica isletmeye tutarli, kaliteli verimli ve sirketin verimliligini arttiracak diizeyde
sunmalar1 iizerine olusturulmalidir. Miisteri bagliligi, uzun yillar is yapma, ¢aba ve para
harcamayla saglandig1 gibi bu durum ayni1 zamanda yeni miisterilerin bulunmasina ve
miisteri bagliligt olusturulmasina da sebep olur. Miisterilerin ve isletmelerin
beklentilerine gore diisiik maliyetli de§er yaratmak lojistik hizmetinin performans
seviyesini yiikseltecektir' .

Prajogo (2014), bu ¢aligmasini, ulagim, toptan /dagitim, perakende, bankacilik,
otelcilik, saglik, bilgi teknolojisi, egitim ve profesyonel hizmetler sektorlerinde
firmalarinin bir kesitini 190 kisi ile e posta anketi kullanarak yapmistir. Ankete
katilanlar yonetici diizeyinde ilgili firmalarda gérev yapan c¢alisanlardir. Calismasinda
hizmet sektoriindeki isletmelerin hizmet kalitesi uygulamalar ile isletme performansi
arasinda ve isletmelerin diisiik maliyetli hizmet uygulamalar ile isletme performansi
arasinda iligkiyi arastirmistir. Bununla beraber firmalarin hizmet kalitesi uygulamalari
ile isletme performansi iizerinde teknolojik yogunlugun ilimli etkisini ve firmalarin
diisiik maliyetli hizmet uygulamalar1 ile isletme performansi {izerinde teknolojik
yogunlugun 1ilimh etkisini arastirmistir. Bulgulara gore firmalarin hizmet kalitesi
uygulamalar1 ve diisiik maliyetli hizmet uygulamalari ile isletme performansi arasinda
iliski tespit edilmistir. Bununla beraber teknolojik yogunlugun hizmet Kkalitesi
uygulamalar {izerine ve isletme performansi iizerine giiclii bir iliskisi, diisiik maliyetli
hizmet uygulamalari ile isletme performansi arasinda bir iliski tespit edilmistir'’.

Jenatabani ve Ismail (2014), bu arastirmayr 214 havayolu iizerine yapmis olup

havayolu isletmelerinin finansal ve finansal olmayan performansini 6lgmek i¢in yapisal

1% Cerri, Shpetim (2012), “The Impact Of The Quality Of Logistics Activities On Customer
Commutment, Loyalty And Firm’s Performance’” Journal Of Advanced Research in
Management, 2(6), ss.79-89.

17 Prajogo, Daniel I., Vd.(2014), « The Role Of Technological intensity in Services On The Capability
To Performance Relationships — An Examination In The Australian Context’’ Journal Of
Engineering And Technology Management, 31,ss.58-72.
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esitlik modelini kullanmigtir. Arastirmada ekonomik durumunun (enflasyon, GSMH,
insani gelismislik indeksi) havayolunun igsel operasyonel (sefer sayisi, kilometre,
reklam) dinamikleriyle pozitif iliskisi, performansla( doluluk orani, kar, pazar pay1 ve
kilometre basina getiri) pozitif iliskisi ile beraber i¢sel operasyonlarin da performansla
iligkisi arastirllmistir. Bunlarla beraber moderatér degisken igsel operasyonel
faaliyetlerinin ekonomik durum ve performans arasinda iliskisi aragtirilmigtir. Bulgular
gosteriyor ki ekonomik kosullarin havayolunun igsel operasyonel faaliyetleri lizerine
onemli bir etkisi s6z konusudur. S6z konusu bu etki ekonomik kosullarin performans
lizerine olan etkisinden daha gili¢lidir. Daha da Onemlisi ekonomik kosullarin
performans iizerine dogrudan ve dolayli etkisinin oldugu fakat dolayli etki dogrudan
etkiden daha gii¢lii oldugu sonucuna ulagilmugtir' .

Teirnan vd. (2008), bu calismasinda havayolu ittifaklarinin  Amerika ve
Avrupa’daki ana tastyicilar iizerine hizmet kalitesi performansini Olgmek igin
yapilmistir. ABD Ulastirma Bakanliginin hizmet kalitesi i¢in belirlemis oldugu olgiitler;
on time performans, fazla satis, kayip bagaj ve miisteri sikayetleri olarak belirlenmistir.
Avrupa Hava Tasimacilik Birligi’nin {iyelerine hizmet kalitesi i¢in belirlemis oldugu
Olciitler ise; dakiklik (tam zamaninda kalkis ve inis), ucus iptalleri, kayip bagaj
istatistikleri olarak belirlenmistir. Bu veriler dikkate alinarak ABD ve AB’deki
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi havayolu isletmelerinin performansini
karsilastirmada anahtar rol oynamaktadir. Analiz sonucu gostermektedir ki uluslararasi
ittifaklarda hizmet veren havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi agisindan bir farkliligin
olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Yillik bazda degerlendirildiginde kiiclik farkliliklar
cikmasina ragmen genel olarak benzerlikler dikkat cekicidir. Fakat diger hizmet
nitelikleri Ol¢iilerek havayolu ittifaklarinin performansin dlgiilebilecegi sonucuna
ulagilmugtir'®.

Rhoades and Waguespack (2008), bu ¢aligsmay1 son yirmi yilin havayolu hizmet

kalitesi performansini belirlemek icin Air Travel Consumer Report verilerine gore

olusturulan anahtar Olgiitlerden yani miisteri sikayetleri, ugus sorunlari, biletleme,

"% Hashem Salarzadeh Jenatabadi, Noor Azina Ismail (2014), “ Application of structural equation
modelling for estimating airline Performance’” Journal of Air Transport Management, 40, ss.
25-33.

1% Tiernan, Siobhan, Dawna Rhoades, and Blaise Waguespack. "Airline alliance service quality
performance—An analysis of US and EU member airlines “Journal of Air Transport
Management’’ 14.(2), ss. 99-102.
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iadeler, ticretler, miisteri hizmetleri, reklam, tam zamaninda performans, denied
boarding (ugusa kabul edilmeme durumu) ve kayip bagaj unsurlarindan olusturularak
yapmistir. Yukarida verilen Olgiitlerin toplam kalite oranlarina etki etmektedir. Bu
oranlar1 etkileyen Olclitlerin - miisteri tarafindan olumlu karsilanmasi  yani
olumsuzluklarla miisterinin karsilasmamasi havayolu isletmesinin kalite performansini
arttirir.  Ayrica veriler gosteriyor ki ekonomik durgun doénemlerinde havayolu
isletmeleri ugus tarifelerini azaltmakta tam zamaninda varis performansini gelistirmekte
bununla beraber miisteri sikayetleri, kayip bagaj ve denied boarding sorunlarida
azalmaktadir. Bu durumun temel nedeni ekonomik hava trafiinin ve havalimani

trafiginin yogunlugunun azalmasidir''’.

2.6. Havayolu is Modelleri

2.6.1. Havayolu Isletmesi s Modelleri

Havayolu is modellerine ge¢gmeden Once havayolu tasimaciligi kavramini
tanimlamamiz gerekmektedir:

Canli ya da cansiz varliklarin ulusal ve uluslar aras1 kurallarin ¢izdigi sinirlar
cergevesinde iki veya daha fazla nokta arasinda hava araglar1 kullanilarak ticari amacla
tagima siirecine havayolu tagimacilig1 denir.

Sarilgan, havayolu tagimaciliini ise ticari bir amacla, hava araglariyla tarifeli
veya tarifesiz olarak yolcu, yiik ve postanin taginmasi seklinde ifade etmistir. '

Havayolu tasimaciligi i¢in kurulan isletmeler kurulusunda belirttikleri
amaglarina gore sekillendireceklerdir. Burada sdylenmek istenen havayolu isletmesi
yolcu tagimak i¢in mi yoksa yiik tasimak i¢in mi kurulmaktadir. Ya da hem yolcu hem
de yik mii tasiyacaklardir. Havayolu isletmesinin kurulus siirecinde yoneticilerin
vermis oldugu kararlar neticesinde havayolu yoneticileri filosunu olusturacak ve
ulastirma siirecinde yolcuya verecegi hizmet standartlarinin gercevesini ¢izecektir.
Isletme burada hangi pazara hizmet sunmak istiyor ise o pazarin beklentileri 6lciisiinde

arastirmalarin1 tamamlayip bir isletme modeli olusturacaktir.

"% Dawna L. Rhoades Blaise Waguespack Jr, (2008),"Twenty Years Of Service Quality Performance in
The US Airline industry", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 18(1), ss.
20 - 33.

" Ali Emre Sarilgan (2011) “ Tiirkiye’de Bolgesel Havayolu Tasimacihigimin Gelistirilmesi Igin
Yapilmas1 Gerekenler’” Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11, 5.66-98, Alexander
T. Wells,(1999), Air Transportation A Management Perspective, Edition four., USA:
Wadsworth Publishing Company, s. 25.
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Bu konu ile ilgili Freebird yetkilisi, yerel bir pazara hitap ettiklerinden dolay1
konumlandirma anlaminda ¢ok fazla segeneklerinin bulunmadigini ifade etmistir.
Uluslararas1 bir pazar da faaliyet siirdiiriilmesine ragmen yapilabilecek havayolu is
modelleri arasinda sadece birkag¢ secenegin bulundugunu sdyleyen yetkili, bunlarin ise:

» Ulusal havayolu (bayrak tasiyici) olma,

» Tarifeli seferler yapma,

» Charter havayolu olarak tur operatorlerine hizmet verme ve

» Diigiik maliyetli havayolu (low cost career) olma
seklinde dorde ayrildigimi belirtmistir' ',

Basol ise havayolu isletme cesitlerini igslerken Sivil Havacilik Kanunu(2920) ve
Sivil Havacilik Yonetmeligi Esaslar1 ¢ercevesinde degerlendirerek bir tablo
olusturmustur. Kanuna gore havayolu isletmeleri:

> Yolcu tasimaciligi,

» Yiik tasimaciligi,

» Yolcu ve yiik tagimacilig1 basliklar1 altinda kurulmaktadir.

Yonetmelige gore ise:

» Tarifeli Seferler
Tarifesiz seferler
Bolgesel hava tasimaciligi

Hava taksi,

YV V V VY

Yiik tasimaciligl basliklart altinda islenmistir.

SHY 6A Yonetmeligine gore alinan ruhsatlarda isletmelerin ugaklarin koltuk
sayisi, an az ucak sayisi, verecekleri teminat miktari, alacaklari ucaklar i¢in yas
sinirlamas1 ve ugak basina en az sermaye gibi sartlar mevcuttur. Asagidaki tabloda

belirtilmistir' **:

"2 M.A Oncii, 1sten.1_i Comlekei ve Erhan Coskun (2010), “Havayolu Sirketlerinin Uyguladiklar1 Finansal
Stratejiler Uzerine bir Arastirma’> AIBU — IIBF Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 6,
s. 27-58

'3 Servet Basol, Havayolu Yonetimi, 1. Baski, Bursa: Ekin Yayin Evi, 2012, S. 71-73
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Tablo 2.1. isletme Profilleri

En Az
. Ugak Koltuk Ugak Yas | Ucgak Bagina En
Isletme Tipi Ugak Teminat ( Mil $)
Adedi Siir Az Sermaye
Adedi
Tarifeli 100+ 5 3 15 S5m$
Tarifesiz 100+ 3 1,5 15 S5m$
Bolgesel 20<Koltuk<100 2 0,5 Yok 0,5m$
Hava Taksi Koltuk<19 1 Yok YOK 0,2<S<2m $
Yik
- 2 0,025/ton<1 m $ Yok 0,5m3$
Tasimaciligt

Kaynak: Sevet Basol, Havayolu Yonetimi, 1. Baski, Bursa: Ekin Yaymn Evi, 2012, S. 73" SHY 6A, Ticari Hava
Tasima Yonetmeligi, Yaym Tarihi: 16.10.2013'"5.

Gegen ise, havayolu sektoriinde faaliyet gosteren havayolu sirketlerini pazarlama
ve operasyon stratejilerine gore dort sinifa ayirmaktadir. Bunlar;

» Geleneksel havayolu sirketleri,

» Charter havayollari,

» Diistik maliyetli tasiyicilar,

> Bolgesel tastyicilardir''®.

2.6.1.1. Geleneksel Havayolu Is Modeli

Geleneksel havayolu modeli, uguslart belli bir tarife tizerinden yapilan ve kabin
ici servis, filo ve ucus aglar1 gibi pahali siire¢ ve sistemlere sahip olan havayolu is
modelidir. Geleneksel havayollari, devletin biitiiniiyle ya da kismen sahibi oldugu ulusal
bayrak tasiyicilaridir. Geleneksel bayrak tasiyicilari kisa ve uzun menzilli ucak
tiplerinden olusan filo ile hizmet vermektedirler. Genis bir ugus agma sahip olma
egiliminde olan geleneksel havayolu sirketleri, genellikle topla-dagit (hub and spoke) ag

yapist ile hizmet verirler. Topla-dagit ag yapisinda bir merkez havaalani (hub)

"4 Bagol, a.g.e. s. 73.

5 SHY 6A, Ticari Hava Tasima Yonetmeligi, Yaym Tarihi: 16.10.2013 Erisim Tarihi: 05.02.2015

% Emre Gegen (2011), ** Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Marka Tercihi Ve
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi’> Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstiitiisi. s. 71.
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secilmekte ve bunun etrafinda merkez havaalanina baglanan ¢evre havaalanlari (spokes)
belirlenmektedir. Cevre havaalanlarindan merkez havaalanina tasinan yolcular, buradan
asil gitmek istedikleri ¢evre havaalanlarina dagitilmaktadir. Topla-dagit ag yapisi
sayesinde geleneksel havayolu sirketleri faaliyetlerini daha genis bir alana
yaymaktadirlar.

Geleneksel Havayolu Isletme modeline tarifeli havayolu isletme modeli ya da
bayrak tasiyici havayolu isletme modeli olarak da ifade edilmektedir.

Yolcularin ve yiiklerin hava araglar ile belirli gilizergahlar iizerinde belli bir
plan, saat ve tarifeye bagli olarak tasinmasi esasina gore ulagtirma hizmeti veren
havayollaridir. Bu havayolu tasimaciligini yapan isletmelerin vermis oldugu hizmetler
daha yogundur. Ornegin ucaklarinda bulunan yolcu siiflart ve ikram iiriinleri
yolcularin istegine gore sekillenmektedir. Yani First Class Yolcu ve Business Class
Yolcu, Ekonomi Class ayrimi yapilarak hizmet sunumunu gerceklestirmektedirler''”.

Yukarida verilen hizmetlerden dolayi tarifeli sefer tanimi, tam hizmet kavramini
da cagristirmaktadir. Bunun nedeni bir pazarlama yontemi olarak rekabet olusturma
cabasidir. Tarifeli seferlerin i¢ ve dis hat ayrimi yapmaksizin slot ve permi aldigi tlim
istasyonlara ucabilirler. Tarifeli seferlerin basladigi donemlerde havayolu isletmelerinin
devlet tarafindan desteklenmeleri ayrica o isletmelere milli bayarak tastyicisi ismini de
vermistir''®.

Tarifeli sefer kavramu ile ilgili diger tanimlar:

Tarifeli uguslar; onceden belirlenen bir plan ile ¢ok tarafli ya da iki tarafh
tilkeler arasinda yapilan sivil havacilik anlagmalar1 kapsaminda, tayin olunan
havayollar1 tarafindan belirlenen noktalar ve ucus bilgileri dogrultusunda yapilan
uguslardir'”.

Tarifeli uguslar, yayinlanmig bir takvime gore siirekli veya ara sira olusturulan
taninir bir sistematige gore hizmet bedeli karsiliginda yapilan tarifeli uguslar dogrudan

halkin kullanimna agiktir'.

17 Ciineyt Mengii, Turizm Endiistrisinde Havacilik, Gelisim, Sistemler, Uygulamalar, 1. Basim,
Istanbul: Yalin Yayincilik, 2013, s. 89.

18 Basol, a.g.e., s76

"9 SHGM, tarifeli Ugus izni, http://web.shgm.gov.tr/tr/ucus-izinleri/3899-tarifeli-ucus-izni, Erigim
Tarihi: 05.02.2014.

120" Glossary, http://www.icao.int/dataplus/Documents/20130807/GLOSSARY %20v1%202.pdf, Erisim
Tarihi: 06.02.2015.
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Havayolu yolcu tagimacilig yapan isletmeler yilin belirli
donemlerinde(genellikle yaz ve kis olmak iizere yilda iki defa) tarife ilan ederler. ilan
edilen bu tarifelerde isletmeler, yilin hangi doneminde, ayin hangi giinlerde, hangi
noktalar arasinda ve hangi frekansla ucus yapacaklarini kamuoyuna bildirirler.
Havayolunun faaliyet gosterdigi cografyayr kapsayan ucus agi ve bu agindaki ugus
noktalarina yapilan seferlerin yogunlugu bir havayolunun degerlendirilmesinde 6nde
gelen kriterlerden biridir. Isletme agisindan bir ugus noktasina diizenli bir sekilde
ucuyor olmak demek o ugus noktasi i¢in diizenli bir pazar payina sahip olmak anlamina
gelmektedir. Bu nedenle, ne kadar ¢ok noktaya, ne kadar ¢ok sayida sefer yapilirsa,
havayolunun pazarda o denli tercih edilen bir havayolu oldugu séylenebilir'*!

Bir¢ok noktaya sefer diizenlemesinin yaninda bu isletmeler uluslar arasi
havayolu birliklerine iiye olup ayrica baska havayollar1 ile ikili anlagmalar yaparak
baska havayollarinin da koltuklarinit kullanabilmektedirler. Bu durumlara THY ’nin
“Airline Alliance ve Code Sharing’’ anlagmalar1 6rnek gosterilebilir.

Airline Alliance, 27 {iyesi olup lyesi biinyesinde bulunan hava tasiyicilari
kendilerinin gitmedigi istasyonlara iiye havayollarindan birinin gitmesi dahilinde o
havayolunun koltugunu satma hakkina sahiptir.

Code Sharing ise, havayolu sirketlerinin tarifeli seferlerinde bagka
havayollarinin ucus kodlarmi kullanmalar1 olarak ifade edilebilir. Ornegin yolcu
Emirates Havayollarindan Dubai-Delhi-Tokyo ugusu igin bilet almis olsun. Bu
ucuslarda yolcu Delhi Tokyo ayaginda Japon Havayollar1 ucagi ile ugsa ve bu uguslarin
ucus numarasi bilette basilandan farkli olsa dahi biletin {lizerinde rezervasyon yapilan
Emirates Havayollarinin ugus numarasi olacaktir.

Tarifeli havayollar1 yolcu ve yiik olsa da olmasa da ilan ettigi tarifeye baglh kalir.
Bu yilizden giderleri yiiksek, yiikleme faktorleri Charter operasyonlara gore diisiik
olabilir ve hizmet kalitesini esas alarak rekabet ederler. Bu sebeplerden dolay:
inovasyon caligmalarina 6nem vererek daima miisteriye yeni ve kaliteli hizmet verme
cabast icindedirler'*.

2013 il uluslar arast havayolu tasimaciliginda tarifeli seferler diizenleyen

havayollariin diinyadaki siralamasi ve yolcu miktarlar1 agagidaki tabloda verilmistir.

"'Njhan Kaynar (2011), “Havayolu Tasimaciliginda Maliyetlerin Diisiiriilmesinde Ulastirma
Tekniklerinin Kullanim ve Analizi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Hali¢ Universitesi, s. 13.
'22 Mengii, a.g.e. s. 90.
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Tablo 2.2. Tarifeli Sefer Diizenleyen Uluslar Arasi1 Havayollarin Ik 10 Sirlamasi

Siralama Havayolu Yolcu Sayisi(Bin)
1 Ryanair 81.395
2 Easyjet 52.789
3 Lufthansa 50.739
4 Emirates 43.335
5 British Airways 33.803
6 Air France 33.118
7 Tiirk Hava Yollar1 27.407
8 KLM 26.581
9 United Airlines 25.002
10 Delta Airlines 23.086

Kaynak: IATA - WATS Sample - Scheduled Passengers Carried, http://www.iata.org/publications/pages/wats-
passenger-carried.aspx, Erigim Tarihi: 06.02.2015.

2.6.1.2. Charter (Tarifesiz) Havayolu is Modeli
Tarifesiz seferler, charter uguslar, 6zel tur ucuslari gibi ucuslardir. Tarifeli

ucuslarin aksine bu uguslar diizensiz bir yapiya sahiptir. Bunlar bos uguslari, hava
taksilerini, ticari is uguslarini kapsarm.

Tarifeli seferlere bagl olmayip yolcu istegine gore yapilan yolcu tasima seklidir.
Bu uguslar daha ¢ok tatil paketi sunan tur operatorleri tarafindan kiralama yontemi ile
kullanilmaktadir. Bu tiir tagimacilik iglerini yerine getiren igletmelere de tarifesiz ya da
charter tagiyicilar denmektedir.

Tarifesiz tasiyicilar giderleri diisiik yolcu ve yiik faktorleri yiiksek, dogrudan

turizm pazarina hitap eden ve genellikle ugaklarda sik oturma diizenine sahip kisa

' Glossary, ag.e.,s. 11.


http://www.iata.org/publications/pages/wats-passenger-carried.aspx
http://www.iata.org/publications/pages/wats-passenger-carried.aspx
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mesafeli destinasyonlara uguslar gergeklestiren, ana seyahat {iriinii olan paket turun
hava ulasimi ayagini olusturan havayollar1d1r124.

Tarifesiz tasiyicilar sadece tur operatorlerine bagli olmayip sezonluk olarak bazi
destinasyonlara yani yolcu yogunlugunun arttigi donemlerde kendileri de seferler
diizenleyebilir. Bu tiir seferlerin saati ve giinii ugusa katilacak yolcunun yogunluguna
gore sekillenmektedir.

Charter Seferler 3 baslik altinda operasyonlarini stirdiirmektedir.

Bir seferlik charter: (Ad Hoc Basis Charter), bir sefer icin organize edilen
charter seklidir.

Dizi Charter: ( Scheduled Charter), bir ad1 da tarifeli charter’dir. Belli noktalar
arasindan birden ¢ok diizenlenen charter seferleri demektir.

Siireli Charter: ( Periodical Charter ), belli bir siire igerisinde — 10 giin yada 30
giin gibi — ugagin bir nokta yada birden fazla noktaya ugurulmasi demektir'*.

Charter seferlerine odaklanan bir isletmenin avantajlari:

Ucaklarda daha fazla koltuk,

Daha yiiksek doluluk orani,

Genellikle aktarmasiz uguslar,

Daha yiiksek ucak kullanim kapasitesi,
Daha yiiksek ekip kullanim orant,

Daha diisiik trafigi olan meydanlar,

Gece giindiiz sinirlamasi olmayan meydanlar,

vV V V V V V V V

Daha diisiik satis ve reklam giderleri seklinde siralanmaktadir.

2.6.1.3. Diisiik Maliyetli Havayolu is Modeli
Diisiik maliyetli tasiyict modeli, tagiyicilarin operasyon maliyetlerini olabilecek

en diisiik seviyeye ¢ekme yoluna giderek operasyonlarini gergeklestirmesidir'*°.

Mengii ise, havayolu isletmesi maliyetleri miimkiin oldugunca diisiirerek bu maliyet
avantajlarim1 bilet fiyatlarina yansitan isletmelere ‘‘diisiik maliyetli havayolu’’ olarak

tanimlamugtir'*’.

124 Mengii, a.g.e., s. 91.

125 Mengii, a.g.e., s. 92.

126 Baker, David MC A, (2013), “ Service Quality and Custemor Satisfaction in The Airlines Industry: A
Comparison betwen Legacy Airlines and Low Caost Airlines’” American Journal of Tourism
Research, 2, s. 74.
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Diistik maliyetli havayolu isletmeleri tarifeli ve tarifesiz seferler diizenleyebilir.
Her hangi bir kanuni kisitlamasi yoktur. Onemli olan burada sirketin pazarlama anlayist
dogrultusunda ikram vermemesi, baz1 koltuklarin iicretli satilmasi, yolcunun ugaga
aldig1 bagajlarin agirliginin daha diisiik olmasi ve ugaktaki koltuk sayisinin daha fazla
olmasi vb. buna benzer faaliyetlerden dolayr geleneksel havayolu isletmelerinden
ayrilmaktadir.
Baker, diisik maliyetli tasiyicilarin 6zelliklerini; ikincil havaalanlarini ve terminallerini
kullanarak havaalan1 giderlerini diisiirme, internetten bilet satis, ¢ok kisa siireli
havaalaninda kalma ve temizlik sade hub noktasinda alma, tiirdes filoya sahip olarak
teknik ve ucus ekibi maliyetlerini azaltma, noktadan noktaya sefer diizenleme, kargo
tasimama gibi karakteristik 6zellikleri mevcuttur'*®,

Diisiik maliyetli havayolu tasiyicisi olan Pegasus bu modelde uyulmasi gereken
prensipleri asagidaki gibi belirlemistir'*:

» Maliyetlere odaklanma
Diisiik(bilet vb.) fiyatlar
Yiiksek zamaninda kalkis performansi
Modern ve diisiik yakit tiiketimine sahip filo
“A la carte” iiriin ve servisler sunma, yan gelirleri artirma
Kisa / orta mesafeli uguslar
Tek kabin smifi
Ugaklarin yiiksek verimlilikle kullanimi
Uygun fiyat almak adina biiyiik 6lgekli ugak siparisleri

vV V V V V V V V V

Satis kanal1 olarak internete odaklanma

2.6.1.4. Bolgesel Havayolu is Modeli
Yeni bir kavram olarak tercih edilen bolgesel hava tasimaciliginin baslangici,
besleyici havayolu kavraminin ortaya ¢iktigi doneme rastlar. 1960 ve 1970’11 yillarda

uzun menzilli, biiyiik govdeli ve koltuk kapasitesinin ¢ok oldugu ugaklarin yolcular

2" Mengii, a.g.e. s. 92.

128 Baker, a.g.e.,s. 74.

129 Pegasus (2013) * Seri: I 14.1 Sayili Sermaye Piyasasinda Finansal Raporlamaya iliskin Esaslar
Tebligine Istinaden Hazirlanmis 01 Ocak-30 Haziran 2013 Donemine iliskin Yonetim Kurulu
Faaliyet Raporu’ file:///C:/Documents%20and%?20Settings/Masa_4/Belgelerim/Downloads/
108086.pdf, Erisi Tarihi: 06.02.2015.
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toplayip dagitmak i¢in kurulan kiiclik kapasiteli kiigiik ugaklarin ¢ok cesitli yerler ile
ana iis arasinda yolcu getirip dagitmasim saglamak amaciyla kurulmustur'*’.

Bolgesel Havayolu kavramini, banliyé havayolu ya da besleyici havayolu olarak
adlandirilan ve genellikle 20-100 koltuk arasinda kii¢iik ugaklar1 kullanarak belli bir
cografi bolgede ucus rotasi olusturan havayolu modelidir. Bazi bdlgesel havayolu
isletmeleri, tek basina calisarak iki nokta arasinda seferler yaparken bazilari ise tam
servis sunan havayollar1 i¢in hub noktalarina boélgelerden yolcu toplama ve dagitma
gorevi goriirler. Ornek olarak, Eurowings havayolu Almanya’nin (besleyici bolgesel
havayolu olarak adlandirilabilir) ikincil havalimanlarindan Miinih ve Frankfurt’a yolcu
toplamasi ve dagitmasi verilebilir'®".

ERA(European Regions Airline Association-ERA), bolgesel havayolu tasiyicisi
kavramini; dar govdeli ya da genis govdeli ugagi filosu bulundurmayan veya ortalama
seyahat menzili 500 km ile sinirlt havayolu tagimacilik modu seklinde ifade etmistir'*%.

ABD merkezli Bolgesel Havayollar1 Birligi (Regional Airline Association-RAA)
bolgesel havayolu isletmeciligini asagidaki gibi tanimlamistir: “Bolgesel havayolu
isletmeleri kiigiik yerlesim merkezleriyle, biiyiik sehirler ve biiyiik toplanma merkezleri
arasinda 9-68 koltuklu turboprop ve 30-100 koltuklu bolgesel jetlerle kisa ve orta
mesafeli tarifeli ugus hizmeti sunarlar” (www.raa.org). Avrupa Bolgeleri Havayolu
Birligi (European Regions Airline Association-ERA) bu tanima katilmakla beraber ugak
koltuk kapasitesini 100 koltukla smirlamayip Airbus ve Boeing sirketlerinin tek
koridorlu kisa ve orta mesafeli ugaklarinin da (A-320 serisi ve B-737, B-717) bolgesel
havayolu isletmeciliginde kullanilabilecegini belirtmistir. ERA bolgesel havaciliktaki
hizli degisim ve gelisme nedeniyle bolgesel havayolu isletmesinin kesin tanimini
yapmaktan kaginmakla beraber, bolgesel havayolu isletmelerini “bolgesel bir noktadan
bir diger bolgesel noktaya veya biiylik havaalanlarma su an igin 19-120 koltuklu
turboprop veya turbofan (jet) ugaklariyla operasyon yapan havayolu isletmeleri” olarak

tanimlamaktadir (www.eraa.org) 133,

130 Basol , a.g.e., s. 79.

! Ehmer, Hansjochen Peter Berster, Gregor Birschoff, Wolfgang Grimme ve Sven Maertens (2008)
Airline Business Models’’ http://ec.europa.eu/transport/ modes/air/doc/abm_report 2008.pdf,
Erigim Tarihi: 10.02.2015, pp.1-41.

ERA(European Regions Airline Association), 2015, Monthly Statistic, January 2015,
http://www.eraa.org/membership/statistics/monthly-quarterly Erisim Tarihi. 10.02.2015

'"Ali Emre Sarilgan (2011) “ Tirkiye’de Bolgesel Havayolu Tasimacihigiin Gelistirilmesi Igin

Yapilmast Gerekenler’” Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11, s.66-98, “ Regional

132


http://www.eraa.org/
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2.6.1.4.1. Bolgesel Havayolu Tasimacih@inin Onemi

Tiirkiye’de hava tasimaciligi, i¢c ve dis hat toplam 2003 ile 2013 yillar1 arasinda
toplamda %335 oraninda bir biiylime yakalamis ve bu oran 2015 yilina gelindiginde 11
yillik periyotta %384 gibi bir oran1 yakalamistir. Tiirkiye’nin bir¢ok sehrine havayolu
ile seyahat diizenlemekte iken baz1 sehirlere yolcu potansiyeli saglanamadigi i¢in biiyiik
govdeli ugaklarla seyahat gerceklestirilmemektedir. Bu sehirlerde yasayan ya da is, tatil,
aile akraba ve dost ziyareti i¢in ucak ile yolculuk edemeyen bir yolcu potansiyeli
mevcuttur.

2008 yilinda bunu goren Borajet ilk bolgesel havayolu tasimaciligi igin
Tirkiye’de kiiclik govdeli ugaklarla yolcu tasimaya baglamistir. Borajet kuruldugu
donemlerde kullandigt ATR72 wugaklar1 66 koltuk konfigiirasyona sahipti. Pazar
yapisinda meydana gelen taleplerden ve yolcularin turboprop pervaneli ucaklardan
ziyade jet motorlu ugaklar1 benimsedikleri i¢in 6 tane EMBRAER 190 ugagini alip 98
koltukla pazara yeni soluk getirmistir.

Bolgesel havayolu tagimaciligi bolgeler arasi yolcu ve yiik tasimaciligimi daha
kolay hale getirerek bolgelerin birbiri ile olan bagini, etkilesimi ilerletmekle beraber
bolgesel gelismislik diizeylerini en aza indirerek ve il ve ilge bazinda olan yerlesim
yerlerinin ekonomik ve sosyal a¢idan ilerlemesini arttirmakta 6nemli rol oynamaktadir.
Bolgesel havayolu tasimaciligr kiictik il ve ilgelerdeki ticaret ve turizmin ilerlemesine
bliyiik katki saglamaktadir. Bolgesel havayolu tagimaciligi yapan isletmeler sayesinde
yolcular diinyanin bir noktasindan diger bolgesel noktasina kolay bir sekilde yolculuk
yapmaktadir. Bolgesel havayolu isletmeleri ile miisteriler seyahat imkanini1 diinyadaki
en kiiciik yerel ugus noktalarina kadar siirdiirebilme olanagina ulagmiglardir. Bolgesel
havayolu isletmelerinin hizmet verdigi bolgelerdeki halklara 6nemli derecede katki
sagladig1 gozlenmistir. Bolgesel havayolu tasimaciligi gelismekte olan kiigiik ve orta
diizeydeki sehirlere ekonomik ve sosyal agidan 6nemli gelisimler saglamasiyla beraber
bliyiik sehirlere de yolcu toplama ve bu sehirlerin yolcularin1 daha kiiciik sehirlere

dagitarak destek sagladigi bilinmektedir. Biiyiik sehirlerdeki biiylik havalimanlar

Airline Association-RAA , (www.raa.org), European Regions Airline Association-ERA
(Www.eraa.org)”.
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bolgesel havayolu tagimaciligiyla beraber daha kapsamli olarak faaliyet alanlarini
genisletmektedir. **.

Avrupa Birligi (PSO- Public Service Oblications) 1990’dan beri ve Amerika
(EAS-Essential Air Service Program) 1978 yilinda ¢ikardigi deragulasyon kapsaminda
bélgesel havacilik icin maddi ve maddi olmayan tesvikler vermektedir'*>. Bu tesvikler
kiiclik topluluklarin korunmasi i¢in yasalarla garanti altina alinmistir. Bolgesel havacik
isletmeleri agisindan bu durum ilgili destinasyonlarda uzun yillar igerisinde bir pazar

olusturmasi agisindan 6nemlidir.

2.6.1.4.2. Bolgesel Havayolu Tasimacihiginin Avrupa’daki ve ABD’deki
Durumu

ABD’de 1938 yilinda Sivil Havacilik Kanununa gilivenlik ve operasyonel
otoriteye, ekonomik otoritede eklenmistir. Bu durumda Federal Hiikiimet ticari
havaciliga parasal destek veyaptirimlar uygulayabilir hale gelmistir. Daha sonra Sivil
Havacilik Kurulu (Civil Aeronautics Board -CAB) bu kanuna dayanak gosterilerek
kurulmustur. Kurul diizenli seferler diizenleyen hava tasiyicilarini sertifikalandirmayla
yiikkiimlii hale gelmistir. CAP olusturuldugunda 16 hava tastyicist faaliyetine devam
etmekteydi. CAB bu tastyicilara operasyonlarina devam edebilmeleri igin sertifika
vererek operasyonlarini slirdiirmiiglerdir. Bu tasiyicilara trunk carriers- ana tasiyicilar
ismi verilmistir. Bu dénemde kurul yeni hava tasiyicilarina sertifika vermekle beraber
ana tastyicilara yeni ugus rotalari i¢in kolayliklar ve gelismeleri i¢in destek vermislerdir.
Ikinci Diinya savasi ticari havaciligm hizla gelismesine iki yonden etkiledi. Birincisi
hem mevcut ucaklarin boyutu ve sayisi arttt hem de ucaklar teknolojik yonden daha
donanimsal hale geldi. Ikincisi ise savasin getirdigi hareketlilikle kiigiik yerlesim
yerindeki kisilerin havayoluna olan talebi artt1 ve bolgesel pazar olustu. CAB 1944
yilina gelindiginde bunun farkina vararak yeni bir tagiyict modeli yani Feeder Airlines-
Besleyici Havayolu- Bolgesel Havayolu kapsami cergevesinde deneysel bir model
gelistirmistir. Gelistirmis olduklar1 besleyici tasiyicilara maddi destek verilmistir. 1944-
1950 yilinda eyaletler arasi tasimacilik yapmak i¢in kurulan 17 isletmeye tasimacilik

sertifikasini vermis bunu 1955 yilinda kalici sertifika vererek bu havayollar1 yogunlugu

" Sarilgan, a.g.e., 5.72
13 Isabel Santana (2009), “ Do Public Service Obligations hamper the cost competitiveness of regional
airlines?’’ Journal of Air Transport Management 15, pp. 344-349
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diisiik bolgelerde hava tasimacilifi yapmak ic¢in yetkilendirilmistir. 1960’1 yillara
gelindiginde CAB ekonomik siibvansiyonlarini arttirmis ve bununla beraber yerel
tagtyicilara yeni ucus yollar1 agma konusunda serbestlik taniyarak onlarin biiylimesini
saglamistir. 1962 yilinda saglanan toplam ekonomik destekleme miktar1 62 milyon
dolar olarak gerceklesmistir. 1960°tan 1970 yillina gelindiginde mevzuattaki ve
ekonomideki degisimler bolgesel havayolu tasiyicilarinin biiylimesini saglayarak
1978’de bolgesel ve ana hatlarda devlet destegi olmadan 26 tasiyici operasyonlarii 50
noktada gerceklestirmigler ve ana tasiyicilara yolcu beslemesi gorevlerini yerine
getirmislerdir'*°.

Hava ulagtirma pazarinda serbestlesme uygulamalari 1978 yilinda havayolu
isletmelerinin gelisimini saglayacak ortami olusturmustur. Bu c¢alismalar neticesinde
bolgesel havayolu tastyicilarina 60 koltuk kapasiteli ucaklarla faaliyete gegme olanagi
taninmistir. CAB ise bu déonemde havayolu isletmelerini gelir durumlarina goére grublara
bolmiistiir. 10 milyon dolardan az gelire sahip olanlara orta biiytikliikte, 10 ile 75
milyon dolar arasinda olanlara ise biiyiik tasiyicilar olarak sinifsamistir.

1978 yilma gelindiginde CAB ugus rotalarindaki rolii ile bilet fiyatlarindaki
baskisini kaldirdiktan sonra piyasa tam rekabet sistemine agilarak havacilik sektoriiniin
gelismesini saglamigtir. Bu yaklasim havayolu tasiyicilarinin kanuni izinlere bagvuru
yapmadan istedikleri bir rotaya istedikleri zaman igerisinde seyahat etmelerini
saglamistir. Bu durum tasiyicilar arasinda rekabetin artmasina ve verimliligin
yiikselmesine miisteriler agisindan uygun bilet fiyatlarinin olusmasina bununla beraber
hizmet kalitesinin yiikselmesine yol agmistir. Bu yasayla beraber havayolu isletmeleri
baz1 noktalarda yolcu ve yik toplama ve dagitma amaciyla ana destinasyon
olusturmustur. Bu uygulamalarla daha kiiciik yerlesim alanlarindan ana destinasyonlara
ve buralardan bir ¢ok kiiclik yada biiyiik yerlesim alanina operasyonlar diizenlenmeye
baslanmigtir. A.B.D.’deki bolgesel hava tasiyicilart i¢in yolcularin ve yiiklerin toplanip
dagitilmasi bolgesel amaglar i¢in iiretilen ucaklarin degerini arttirmistir. Bu gelismelerin
sonucunda bolgesel havayolu tasiyicilarinin 1980 yilinda 15 milyon ike tasidiklar1 yolcu
sayist bu 1991 yilinda 40 milyona ulagmistir. Biiylik havayolu isletmeleri de bolgesel

havayolu  tasimacilifi ~ pazarinda  faaliyetlerini  arttirarak  bu  noktalara

3¢ Forbes, Silke J., and Mara Lederman. (2007) "The role of regional airlines in the US airline
industry." Advances in Airline Economics pp 193-208. https://scholar.google.com.tr/scholar?
cluster=8967481642772475811&hl=tr&as_sdt=0,5&sciodt=0,5, Erisim Tarihi: 19.02.2015
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seferlerini(frekanslarini) yiikselterek operasyonlarina devam etmislerdir. Ancak biiyiik
havayolu tasiyicilar1  seferlerini  diizenledikleri donemde wugaklarinin  koltuk
kapasitelerini yeterince dolduramadiklar1 igin yerlerini kiiciik pervaneli ugaklarla
operasyon yapan bolgesel havayolu tasiyicilarina birakmustir.

Biiyiik tasiyicilar pazardan ¢ekilirken ayni zamanda bolgesel havayolu
tastyicilart ile yolcu devri yani kod paylasimi yaparak anlagmaya devam etmis bazi
bliyiik tasiyicilar ise bolgesel havayolu tagiyicilarini satin alma yoluna gitmistir.
Bolgesel havayolu tasiyicilart 1999 yilina geldiginde yolcularinin yiizde 97’°sini kod
paylasimi anlagmasi yaptigi biiyiik tastyicilara devretmistir. Biiylik havayolu isletmeleri
ve bolgesel havayolu isletmeleri arasinda yapilan bu anlagsmalar sonucunda bolgesel
yolcu ve yiik tasimaciligi onemli diizeyde artis gostermistir. 1999 yilina gelindiginde
trafik artis oranlar1 iki tasiyic1 grup arasinda degerlendirildiginde biiylik havayolu
tagiyicilar trafiklerini ylizde 4,6’lik bir oranda arttirirken bolgesel tasiyicilar yiizde
19,7’lik oranda arttirmistir. A.B.D.’de 2004 yilinda 74 bdlgesel havayolu isletmesi
operasyonlar1 sonucunda tasinan yolcu sayisi 134.7 milyon olarak gerceklesmistir."’.
Bu rakam 2013 yil1 sonu itibariyle toplam 52 tasiyiciya diismiis fakat yolcu sayis1 % 16
artarak 156.9 milyona ulasmistir. 2000 yilinda ugaklarin kapasitesinin doluluk oram
%356,96 iken bu oran 2013 yilinda % 78,23 seviyesine yiikselmistir. 2000 yilinda
ABD’deki bolgesel ugak sayist yaklagik 1800 iken bu rakam 2013 yilinda 2353 olarak
gerceklesmistir. 2000 yilindan 2013 yilina kadar ABD’deki bolgesel havacilik pazari
yolcu sayisma bakildiginda yaklasik %40 biiyiime performansi gdstermistir'™.

ABD’deki en biiyiik 7 bolgesel havayolu isletmesi asagida verilmistir.

%7 Hakan Oktal ve Hatice Kiigiikonal (2007)’" Diinya Bolgesel Hava Tasimacihgi ve Tirkiye’de
Uygulanabilirligi’> Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 7, ss. 383-394
% RAA( Regional Airline Association), 2014,”” Annual Report> http://www.raa.org/, Erisim Tarihi:

17.02.2014
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Tablo 2.3. ABD’deki En Biiyiik 5 Bolgesel Havayolu Isletmesi

Say1 | Airline Yolcu Sayisi(Bin) | Doluluk | Filo
1 ExpressJet Airlines | 32,957 79.7 402
2 SkyWest Airlines | 27,139 82.2 341
3 Envoy 17,756 75.5 224
4 Endeavor Air 13,239 77.3 166
5 Republic Airlines | 10,317 78.0 131

Kaynak: “REGIONAL AIRLINE RANKINGS” 2014, Airline Business, 30, 8, pp. 30-31, Business
Source Complete, EBSCOhost, viewed 19 February 2015'%°.

ABD’de giinlimiizde faaliyet gosteren birgcok biiylik havayolu isletmesi kiiciik
sehirlerden yolcu toplayabilmek icin bir¢cok besleyici bolgesel havayolu isletmesiyle
ortak operasyon gergeklestirmektedir. Bu amagla bolgesel havayolu tasiyicilari ellerinde
bulunan ugaklarin1 biiyiik havayolu tasiyicilarinin rengine, logosuna boyatmakta ve
sendikali calisanlara 6denen ticretten ddememektedir'*.

A.B.D.’den farkl1 olarak AB’deki bolgesel havayolu tasiyicilart kiigiik yerlesim
yerlerinden daha biiylik yerlesim yerlerine dogrudan baglanti saglayan, ayrica
iilkeleraras1 hem de tilke i¢i kisa ve orta menzilli tarifeli ugus faaliyetleri olarak bolgesel
havayolu tasimaciligini tanimlanmaktadir. 1. Diinya Savas1 1919 yili sonrasinda
Avrupa’daki ilk hava tasimacilifi, ucaklarin kapasitelerinin sinirli olmasi ve seferlerin
tilkelerin kendi hava sahalar1 {izerinde kisa ucuslar seklinde gergeklesmesi nedeni ile
“bolgesel” nitelik tagimaktadir. II. Diinya Savasi basladiginda ise Avrupa Bolgesinde
Sivil Havacilik ve bolgesel havayolu tagimaciligi kesintiye ugratmastir.

Oktal, 2007 yilinda yapmis oldugu arastirmasinda su verilere ulasmistir. ERA

(European Regional Airline Association)’ ya iiye olan bdlgesel havayolu tasiyicilarinin

%45°1 pervaneli, %55°1 jet motorlu ugaklardan olmakla birlikte ellerinde toplam 1100

3% REGIONAL AIRLINE RANKINGS 2014, Airline Business, 30, 8, pp. 30-31, Business Source
Complete, EBSCOhost, viewed 19 February 2015.,
http://eds.a.ebscohost.com/eds/detail/detail ?sid=aad3a443-a3f4-4fa9-aled-
704b352eeb5e%40sessionmgr4001&vid=0&hid=4102 &bdata=Jmxhbmc9dHImc210ZT11ZHMtb
G12ZQ%3d%3d#db=bth& AN=98417103,

10 Sarilgan, a.g.e., ss. 69-88.
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ucaklik filolar1 ile ortalama her yil iki milyon ugus gerceklestirmektedirler. Avrupa’da
330 havaalanindan 77,3 milyon yolcu tasinmistir. Bu uguslarin ortalama menzili
yaklagik 550 km. olup ortalama ugus siiresi 70 dakikadir. Gergeklestirilen toplam
ucuslarin %16’s1 uluslar aras1 uguslara baglant1 6zelligi tasimakta ve %98’1 tarifeli ugus
seklinde gergeklestirilmektedir. ERAA istatistiklerine gore tasinan yolcularin %50°si is
ama¢li ugmakta ve havayolu isletmeleri ortalama 68 koltuk kapasiteli ucaklari
kullanmaktadirlar. Bolgesel hava tasimaciligi son 10 yilda ortalama %9’luk biiyiime ile
141

Avrupa hava tagimaciligi sistemi igerisinde en hizli biiyliyen alt sistem olmustur ™.

Tablo 2.4. Avrupa’daki En Biiyiik 5 Bolgesel Havayolu Isletmesi

Say1 | Airline Yolcu Sayisi(Bin) | Yiik Faktorii % | Filo
1 Lufthansa CityLine | 8.300 74.3 57
2 Flybe 7.369 66,5 58
3 KLM Cityhopper | 6.668 79,7 47
4 Brit Air 3.944 65,5 36
5 Air Nostrum 3.764 62,5 31

Kaynak: “REGIONAL AIRLINE RANKINGS” 2014, Airline Business, 30, 8, pp. 30-31, Business Source
Complete, EBSCOhost, viewed 19 February 2015,

Avrupa Bolgesi Havayollar1 Birligi (ERAA-European Regional Airline
Association) 1980°de bes sirketin iiyeligi ile kurulmus olup 2015 yili itibariyle iiye

havayolu isletmesi sayisi 53’¢'*

ulagsmig ve 2012 yilinda ERAA’ya iiyesi(50 iiye) olan
havayollarimin uctugu route sayisi 1174 iken bu sayr 2013 yilinda 1223 sayisina
ulagmistir. Ayrica 2012-2013 yilinda ortalama her seferde 478 km seyahat yapip toplam

959 bin wugus gergeklestirmis ve ortalama 67 koltuk kapasitesiyle ucus

1 Oktal ve digerleri a.g.e., (2007a), s. 383-394.

42 REGIONAL AIRLINE RANKINGS 2014, Airline Business, 30, 8, pp. 30-31, Business Source
Complete, EBSCOhost, viewed 19 February 2015., http://eds.a.ebscohost.com/eds/detail/
detail ?sid=aad3a443-a3f4-4fa9-ale4-704b352eeb5e%40sessionmgr4001 &vid=0&hid=
4102&bdata= Jmxhbmc9dHImc210ZT 11ZHMtbG12ZQ%3d%3d#db=bth& AN=98417103, 1.1

143 ERA, 2015, Era Welcomes Jota Aviation Into Membership, http://www.eraa.org/era-welcomes-jota-aviation-

membership?pop=true Ergim Tarihi: 12.02.2015, http://www.eraa.org/era-welcomes-air-lituanica-

membership?pop=TRUE Erisim Tarihi: 19.02.2015
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gerceklestirmislerdir. 2013 yili ERA istatistiklerine gore yaklasik 80 milyon yolcu
Avrupa’da ERA iiyesi bolgesel hava tasiyicilar tarafindan taginmistir. 2013 yilinda
tagian yolcu sayis1 bir onceki yila gore yiizde 2,5 azalmistir. Avrupa i¢ ve dis hat ugus
pazarindan bolgesel havayolu tasiyicilarinin orani 2008-2013 yillar1 dahil bu oran
ortalama her y1l % 19 olarak gergeklesmistir. Tasinan i¢ hat ve dis hat yolcu sayisinin
oransal dagilimi ise bu yillar itibariyle Avrupa Birligi igerisinde %10 olarak
gergeklesmistir144. Diinyada ticari hava tagimaciliginda kullanilan hava araglarinin
sayisal dagilimi ve bolgesel havayolu tagimacilifinda kullanilan hava araglar1 agsagidaki
sekilde verilmistir.

Sekil 2.1. Diinyadaki Hava Araci Sayis1 ve Oranlar

Ucak Sayilan ve Bolgesel Hava
Turb
Oranlar ® °oer Araclari (varrow Body

Harig)

M Regional Jet
(RJ) 61-90-930

15% 8% 67% so

- 39% B Regional Jet
“r Large Regional . ' (RJ)-1683
Jet LRJ) 91-
66% 120-758 M Torboprop
m Narrow Body (TP)-1096
(NB)-9517

Kaynak: ERA, (2013) The case of investing in the Regional Airline Industry,
545

http://www.eraa.org/publications/studies , 5.8 Erisim Tarihi: 17.02.201

Jet motorlu bolgesel ugaklar, 30-100 koltuklu, jet motorlu, bolgesel ugak
denilince genelde akla gelen ve pazar payi en biiyiik olan ugaklardir. Bolgesel jet
pazarinda Bombardier (CRJ) ve Embraer (ERJ) disinda iiretici kalmamistir. Bu iki
iiretici benzer biiyiikliikkte ve performansta ugaklar1 piyasaya sunmaktadirlar. Ucaklar
arasindaki en temel fark Embraer jetlerinin Bombardier jetlerinden daha hizli
tirmanmasi, buna karsin Bombardier’lerin seyahat siiratinin daha yiiksek olmasidir.

Yeni nesil bolgesel jetlerin konfor seviyesi tek koridorlu jetlerle benzerdir.

4 ERA (2015), Yearbook2014-2015, http://www.eraa.org/publications/yearbook, s. 24-29, Ersim Tarihi:
17.02.2015

'3 ERA, (2013) The case of investing in the Regional Airline Industry,
http://www.eraa.org/publications/studies , s. 8. Erisim Tarihi: 17.02.2015
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Turboprop motorlu bdlgesel ugaklar, 10-70 koltuk arasinda, turboprop
motorlarla hizmet veren bolgesel ugaklardir. Kiigiik sehirlerin hava hizmeti talebi hala
bolgesel jet kullanacak diizeyde olmadigindan genellikle bu hatlarda turboproplar
kullanilmaktadir. Baslica bolgesel turboproplar; ATR42-72, Bombardier Q Serisi, Saab
340 ve 2000, Fairchild Dornier 328, Embraer 120 ugaklaridir. Turboprop ugaklarin en
biiylik avantaji diisiik yakit tiiketimleridir. Gittikce artan yakit fiyatlar1 nedeniyle
turboprop ucaklarla ilgili gelismeler diinyada dikkatle incelenmektedir. Ureticiler
tarafindan ucak el kitapgiklarinda belirtildigine gére 500 nm’lik mesafede 70 kisilik
turboprop, ayni koltuk sayisina sahip bolgesel jetlerden yaklasik %30 daha az yakit

harcamaktadir'*®.

¢ Ali Emre Sarilgan, (2007) “Bolgesel Havayolu Tasimaciligi ve Tirkiye’de Bélgesel Havayolu
Tasimaciliginin Gelistirilmesi i¢in Yapilmasi Gerekenler, Doktora Tezi, Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisi.
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UCUNCU BOLUM

3. YONTEM

3.1. Problem Durumu

Hava Tasimacilifinda dogrudan ve dolayli giderlerin yiiksek olmasi i¢ hat ve dis
hat yolcu tasimaciliginda bilet fiyatlarmin yiiksek olmasina sebep olmaktadir. Tam
Hizmet Sunan ve Diisiik Maliyetli (Low Cost) havayolu isletmeleri {ilke igerisinde baz1
pazarlarda hizmet sunum siireglerinde farklilagmaya giderek bilet fiyatlarin1 asagiya
cekmektedir; fakat bu havayolu isletmeleri ugaklarin koltuk kapasitesi yolcu talebinden
fazla oldugu icin bazi1 pazarlardan g¢ekilmislerdir. Bu sebepten dolay1 daha dar govdeli,
daha az sayida koltuk kapasitesiyle bolgesel hava lojistigi operasyonlari gelistirilmistir.

Niifus yogunlugunun az oldugu illerin ve niifus yogunlugunun fazla oldugu
ilcelerin havayolu tagimaciligina olan talebi giinliik belli bir sayida olusmaktadir.
Miisteriler, kara yolu veya demir yolu seyahatinden ziyade daha giivenli, dakik, daha
kisa siirede ve daha konforlu ulasim talepleri diisiindiigii i¢in havayolu lojistigini tercih
etmektedir.  Gelistirilen bolgesel havayolu is modelinin miisterilerine sagladigi
tirtinlerin hizmet kalitesi ve ayirt edici hizmet sunumu bu c¢alismanin problemini

olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Tasimacilik sektoriiniin i¢inde bulundugu yogun rekabet ortami, isletmeleri
farkli arayislar igerisine itmektedir. Isletmelerin basarilarini artirmalar1 ve gelecekte var
olabilmeleri i¢in miisteri pazarini ¢ok iyi bilmeleri, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina
cevap verebilmeleri gerekmektedir.

Sektordeki bircok havayolu isletmesi benzer 6zellikler tasiyan, rahat, giivenilir,
stiratli, teknolojik ve konforlu bir yapida faaliyet gostermektedir. Bunlar yolcular i¢in
yeterli bir ¢6ziim olmakla birlikte havayolu isletmesi i¢in operasyonlarini slirdiirmesine
katk1 saglayacak yeterli kosullar degildir. Havayolu isletmeleri ucaginin kapasite ve

gelir hesabina gore piyasada var olmayi basarabilir. Bu basarinin devam etmesi igin
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gelistirilen finansal olmayan ayirt edici hizmet sunumu ve hizmet kalitesi Olgiitleri
vardir. Bu Olgiitlerin arastirmada Oonemi ise bolgeler arast dar govdeli ugaklarla
tasimacilik yapan isletmenin vermis oldugu hizmetin yolcular tarafindan nasil

algilandiginin ortaya konarak bolgesel hava tasimaciliginin performansini 6lgmektir.

3.3. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci havayolu isletmesinin ayirt edici hizmetlerinin ve
hizmet kalitesinin havayolu performansina etkisini 6lgmektir.

Bu temel amac¢ yaninda, hizmet kalitesi alt boyutlarinin performansa etkisi ve

ayirt edici hizmetlerin hizmet kalitesi ile iligkisi de belirlenecektir.

3.4. Beklenen Yararlar

Kanunlar, yonetmelikler, talimatlar ve genelgelerle diizenlenen havacilik sektori
uluslar aras1 havacilik organizasyonlarinin getirmis oldugu standartlar ve ¢agimizin
getirmis oldugu bilgi teknolojilerinde gelisim tiiketicilerin isletmeleri degerlendirmesini
daha objektif olarak yapabilmelerini olanakli hale getirmistir.

» Bu calismanin XYZKL havayolu isletmesi igin baslica yarari, yolcularin
performansa doniik verdikleri bilgileri dikkate alarak sundugu hizmetlerin
standardin1 yeniden gozden gegirmesi ve performansa doniik pazarlama
caligmalariyla gelisim ve degisim saglamasi beklenmektedir.

» Ayrica Bolgesel Hava Tasimaciligt yapmak isteyen yeni girisimcilere fikir
vermesi agisindan bu ¢aligsmanin yarar1 olacagi diistiniilmektedir.

» Akademisyenlerin, uygulayicilarin, arastirmacilarin ve konuyla ilgili diger
kisilerin bu aragtirmanin sonuglarindan yararlanarak literatiire katki saglamasi

beklenmektedir.

3.5. Arastirmanin Varsayimlari
» Anket uygulanan kisilerin anketteki sorular1 dogru bir sekilde anladigi,
» Anket uygulanan kisilerin sorular1 objektif bir sekilde cevaplandirdigi,
» Secilen oOrneklemin anketin uygulandigi bolgedeki tiim misterileri temsil

ettikleri varsayillmistir.
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3.6. Arastirmanin Sinirhliklar

Arastirmada, her ne kadar giivenilirlik ve gecerlilik test edilse de, anket
calismasinda her zaman Xkarsilagilacak evren, Orneklem se¢imi, Olgme ve anket
formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalarinin bu caligmada da olabilecegi
diisiiniilmelidir.

Arastirma 2015 yilinda Sabiha Gokcen havalimanindan Trabzon ve Adana
havalimanina seyahat eden yolcularla sinirlidir. Anketin uygulanabilmesi i¢in Adana,
Trabzon Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Bas Miidiirliigiinden izin almmustir. Bu
calisma XYZKL havayollarinin ayirt edici hizmet sunumu ile hizmet kalitesinin isletme
performansina etkilerini arastirmak icin anket caligmasiyla yapilacaktir.

Calismanin en 6nemli kisidi uygulamanin sadece iki ilde yapilmis olmasidir.
Farkli bolgelerdeki miisterilerin alg1 ve beklentilerindeki muhtemel farkliliklarinin da

bir kisit olabilecegi diisiiniilmektedir.

3.7. Arastirmanin Modeli

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli'?’

-

147 Modelde ve daha sonraki ifadelerde kullanilan Dokunabilirlik boyutu, Fiziki Kanitlar kavramiyla es
anlamli olarak kullanilmistir.
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Sekil 3.1.°de ¢izilen model havayolu isletmesinin ayirt edici hizmet sunumu ile
hizmet kalitesinin havayolu isletme performansi iizerine etkisini dlgmek ve ayirt edici

hizmet sunumlariyla hizmet kalitesi arasinda iliskinin dl¢iilmesi i¢in olusturulmustur.

3.8. Evren ve Orneklem

XYZKL havayolu isletmesi iizerine yapilan bu ¢alisma, Sabiha Gokcen
havalimanindan Adana ve Trabzon havalimanina seyahat eden yolcularin XYZKL
havayolunun diger havayolu isletmelerine gore ayirt edici Ozellikleri ile verdigi
hizmetlerin kalitesinin igletme performansi lizerine etkisini belirlemek i¢in yapilmistir.
Bunun igin ilgili havayolu sirketi ile ilgili donemde seyahat eden yolcularla yiiz yiize
anket ¢alismasi yapilmaistir.

Ornekleme yontemleri tesadiifi olmayan 6rnekleme ve tesadiifi 6rnekleme olarak
iki kisimda incelenmektedir. Tesadiifi olmayan ornekleme, arastirmacinin kisisel
yargilar1 ve karar mekanizmalari ile 6rnek kiitleyi belirlemesidir. Burada arastirmacinin
bilgi alt yapisi, konuya ve arastirma metodolojisine hakimiyeti, Orneklemenin
basarisinda belirleyici olacaktir. Tesadiifi olmayan 6rnekleme baslica dort bagslikta
incelenmektedir. Bunlar; kolayda ornekleme, yargisal drnekleme, kota ornekleme ve
kartopu 6rneklemesidir'**.

Alan arastirmast 2015 yili Ocak-Subat aylarinda yapilmistir. Resmi rakam
alinamamakla birlikte, bu aylarda ilgili havayolu ile iki varig noktasina yaklasik 30.000
civarinda yolcunun seyahat ettigi Ongoriilmiistiir. 500.000’lik ana kiitleyi %5
giivenilirlik diizeyinde temsil edecegi istatistiksel olarak hesaplanmis olan 384 kisilik
6rnek kiitle belirlenmis'* ve hata payr dikkate alinarak 420 kisi tlizerinde calisma
yapilmigtir. 400 kisiden geri doniisiim saglanmis, alinan formlardan hatal1 doldurulan 10

tanesi ¢ikarilmis, boylece 6rnek kiitle 390 kisi olarak ¢alisilmistir.

3.9. Veri Toplama Araclar1 ve Yontem
Aragtirmada veri toplama yontemi olarak birinci elden veri toplama da en ¢ok

basvurulan yontem olan anket yontemi kullanilmistir. Konuyla ilgili literatiirdeki

4% Orhan Kiiciik, Bilimsel Arastirma Yontemleri Arastirmaci El Kitabi, Sage yayincilik, Ankara,
2014,s. 85.
14 Orhan Kiigiik,(2014) a.g.e. , s. 83.
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calismalar degerlendirilerek, kapsamli bir anket formu olusturulmus ve 390 yolcuya
uygulanmigtir.

Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesinin degisik pazarlar igin
genellestirilebilecek bes temel boyutunun oldugunu ileri stirmiistiir. Bu bes temel boyut
on alt hizmet boyutu bileseninden yararlanilarak ortaya cikarilmistir. Bes boyut;
giivenilirlik, karsilik verebilirlik, giivence, duygudashik ve fiziksel varliklar
boyutudur'®®. Bu bes boyutlu 6lgek SERVQUAL 6lgegi olarak isimlendirilmistir.
Temelinde miisterilerin hizmet beklentileri ile hizmet algisinin farklar1 alinarak hizmet
kalitesinin diizeyi hesaplanmaktadir.

Fakat Cronin ve Taylor (1994) SERVQUAL o6l¢eginde hazirlanan beklenen
hizmet ve algillanan hizmet o6l¢eklerinden sadece algilanan hizmet o6l¢eginin
kullanilmasimi o6ne slirmiistiir. Ciinkii burada algilanan hizmet yani performans
Olcliliirken miisteri tarafindan cevaplanan anket sorularinda beklentileri dikkate alinarak
performansi yani algilanan hizmeti Ol¢tiigii 6ne siiriilmiistiir. Bu nedenden Cronin ve
Taylor SERVPERF 6l¢egini dnermislerdir'®’.

Bu c¢alismada hizmet kalitesinin performansini 6lgmek icin  SERVPERF
Olceginden yararlanilmistir. Model SERVQUAL o6l¢eginde kullanilan 5 boyut ve 22
sorudan olusmaktadir. Bu ¢alismada kullanilan anket sorulari, Kii¢liik ve Kocaman
(2014) Okumus ve Asil (2007), Park (2007), Abdullah ve digerleri (2012), Pekkaya ve
Akillt (2013), Kiigik vd. (2015) makalelerinden ve Karaahmetoglu (2008), Dilek
(2007), Dursun (2008), Yildiz (2011) yiiksek lisans tezlerinin ¢aligmalar1 incelenerek

hazirlanmugtir'*2.

150 Parasuruman, A ve digerleri, (1985), a.g.e., ss. 41-50.

151 Cronin J. Joseph, Taylor Staven, (1994), a.g.e, ss. 125-131.

152 Kiiciik, Orhan ve Kocaman, Giilsen (2014), “ Miisteri Yonliilikk, Inavasyon Yénliiliik ve Isletme
Performansi iligkisi: Bir Uygulama’’ The Journal of Academic Social Science Studies, 29, 37-
52 Okumus, Abdullah ve Asil, Hilal (2007), a.g.e. ss. 07-29; Abdullah, Kalthom ve digerleri
(2012),a.g.e., s. 134-141; Park, Jin Woo (2007), a.g.c. ss. 238-242; Pekkaya, Mehmet ve Akills,
Fatma (2013), a.g.e., ss. 75-96; Kiiciik, Orhan, Yilmaz Emine, Sen H.Ibrahim, Kii¢iik Nurten.
(2015), “Toplam Kalite Y&netiminin Isletme Performansina Etkisi: Lojistik Sektdriinde Bir
Uygulama” The Journal Of Academic Social Science Studies, ,34,53-67; Hakan
Karamehmetoglu, (2008), “ Havayolu Isletmelerinin Hizmet Kalitesi ~Agisindan
Karsilastirilmas1®® Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler EnstitiisiiPazarlama Ana Bilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi; Onder Dilek, (2007), “ Sehirleraras1 Havayolu Talep Tahmini: Erzurum
Uzerine Bir Uygulama’® Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tktisat Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi; Mehmet Erkan Dursun (2008) ,”’ Havayolu Isletmelerinde Ugus Oncesi,
Ucus Esnast Ve Ucus Sonrasinda Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Olciilmesi: I¢c Hatlarda Bir
Uygulama’’, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Sivil Havacilik Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi; Oguz Yildiz (2011), “ Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Havayolu
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Ankette Likert 0lceginden yararlanilarak 1°den 5’e kadar bir 6l¢eklendirme (1:
Kesinlikle katilmiyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir. Aragtirmadaki veriler
%95 6nem diizeyinde istatistiksel olarak analiz edilmistir. Ankette giivenilirlik analizi

Alfa (a) Modeli (Cronbach Alpha Coefficient) ile gerceklestirilmistir.

3.10. Hipotezler

Havayollarinda hizmet kalitesi, belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaglari, kabul
edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama giiciine sahip biitiin havayolu
hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplami olarak tanimlanabilir. Hizmet verenlerin
kaliteyi Olcerken karsilagtiklart baglica sorun, hizmetin soyut olmasidir. Havayolu
hizmetlerinin de kalite algilamalarini etkileyen soyut boyutlari, miisteriyle hizmet veren
kisi arasindaki iliskinin dogasini etkileyebilen etkenleri igermektedir. Kalitenin bu soyut
boyutlarinin  genellikle saptanmasi ve degerlendirilmesi biiyiikk Olgliide 6znel
oldugundan, dogru 6l¢iimleme daha zordur'™.

Park (2007)"**, Kore (Korean Airlines ve Asiana Airlines) ve Avustralya’da
(Qantas) uluslar aras1 tam seyahat hizmeti veren ii¢ havayolu igletmesi lizerine yaptigi
calismasinda yolcularin havayolu tercihi yaparken en ¢ok gdz onilinde bulundurdugu
unsurlari; ugus i¢i hizmet, rezervasyon hizmeti, havaalani hizmeti, giivenilirlik, personel
davraniglari, ucus uygunlugu, fiyat, algilanan deger, miisteri memnuniyeti, havayolu
imaj1 ve genel servis kalitesi olarak 6l¢miistiir.

Celikol vd. (2012)'> miisterilerin kullandiklar1 havayolunu tercih etmelerine
neden olan faktorlerin belirlenmesi i¢in miisterilere 16 soru yoneltmis ve bunlar
sirasiyla; giivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk
seklindedir. Elde edilen bu ii¢ faktér degerlendirildiginde, tercihlerin belirlenmesinde
miisteriler agisindan olusan diisiincenin, oncelikli olarak giivenlik, hizmet kalitesi ve
avantajlar oldugu sdylenebilir. Havayolunu tercih eden miisterilerin tercih nedenlerini
Celikol vd. (2012) giivenlik, iyi ve kaliteli hizmet, avantaj, rahatlik ve konfor olarak

Olgtimlemislerdir.

Yolcu Tagimacilign Sektoriinde Karsilastirmali Uygulamasi®, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yénetim Ve Pazarlama Bilim Dali Yiiksek
Lisans Tezi.

'3 Okumus, Abdullah ve Asil, Hilal, a.g.e, s. 24.

154 park, J. Woo, a.g.e, ss.238-242.

135 Celikol, E. Soner ve digerleri, a.g.e, ss. 70-81.
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Nadiri (2008)" Kuzey Kibris Tiirk Hava Yolar1 miisterilerine doniik 583 anket
formuyla yapmis oldugu ¢alismasinda havayolu miisterilerinin tekrar satin alma kararini
etkileyen en Onemli unsurlar1 ugagin fiziki unsurlart ve havayolu i¢in olumlu
tecriibe(soylentiler) olarak test edilmistir.

Okumus ve Asil (2007)"’ aragtirmada yer alan hizmet kalitesi algilamalarina
iligkin degiskenlere faktor analizi uygulamis ve toplam bes faktor (Glivenilir ve dogru
hizmet, Miisteriyi tanima-anlama, Aninda hizmet, Giiven telkin etme, Fiziki unsurlar)
bulunmustur.

Abdullah vd (2012)"*® havayolunun 6nceden belirlemis oldugu hizmetleri yerine
getirmesi gerektigini ve fiziksel ozellikler, ekipman ve personelin goriinlimiin 6nemli
oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica ¢alisanlarin miisterilere karsi kibarligi ve hizmet
siireclerindeki bilgilendirmeleri miisterinin glivenini kazanmanin yolu oldugunun
sonucuna varmislardir.

Pekkaya ve Akilli (2013)'* Atatirk Hava Limaninda 8 farkli havayolu

isletmesine doniik ve 410 yolcu ile yaptigi c¢alismasina gore miisterilerin hizmet
kalitesinden algiladiklar1 boyutlar1; giivenilirlilik, giivence ve yeterlilik, fiziki olanaklar
olarak anlamli bulduklarini; ancak heveslilik ve empati boyutlarinda kaliteli hizmet
sunumun goreceli olarak diislik oldugu sonucuna ulasmislardir.
Suki (2014)'° Malezya’da 300 havayolu miisterisi iizerine yaptigi galismasinda
havayolunun hizmet kalitesini belirleyen ucagin fiziki unsurlari, havalimanm fiziki
unsurlar1 ve empati, boyutlarini incelemis ve miisterinin hizmetlerden tatmin saglamasi
durumunda havayolunu diger miisterilere de dnerdigini 6lgmiistiir.

Jiang (2013)"%", yapmis oldugu calismasinda Asya ve Okyanusya arasinda sefer
yapan Avusturalya bayrakli Jet Star ile Malezya bayrakli Airasia X havayollarinin
sunmus oldugu hizmet kalitesi agisindan bir farkliligin olmadigi, yolcularin havayolu
tercihinde en Onemli gordiikleri hususun ‘giivence’” oldugunu bununla birlikte bilet

fiyatlarinin diisiik olmas1 ve giivenilirlik faktorleri 6n plana ¢ikmigtir.

156 Nadiri, H., Hussain, K., Ekiz, H. E., & Erdogan, S., a.g.e., s. 265.
157 Okumus, Abdullah ve Asil, Hilal, a.g.e, s. 25.

138 Abdullah, Kalthom ve digerleri a.g.e s. 134-141.

159 Pekkaya, Mehmet ve Akilli, Fatma; a.g.e ss. 75-96.

10 Suki, Mohd Norazah, a.g.e., s. 26-32.

1! Jiang, Hongwei,a.g.e., ss. 20-24.
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Yang ve digerleri (2012)'®*, Diisiik maliyetli havayolu tasiyicilarinda
misterilerin havayolu tercihinde en énemli etkiyi verilen hizmetin kalitesi yani servis
kalitesi oldugunu belirtmislerdir. Ozellikle giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, yanit verme
ve giivence miisterilerin tercihinde etkiliyken havayolunun sunmus oldugu diisiik bilet
fiyatina bagl kalmadan diger servis hizmetlerine de 6nem verdigini géstermistir. Ayrica
miisterilerin tecriibelerine gore algiladiklar1 deger, yani bilet iicreti karsiliginda verilen
hizmet, miisteri tarafindan doyum saglamaktadir.

Suki (2014)'® havayolu ile seyahat eden miisterilerin seyahatlerin bir boliimiinii
kapsayan havalimani ile sehir i¢i mekanlara ulagim imkani saglamasi tasiyici seciminde
oncelik olarak miisteri tarafindan gozetildigi tespit edilmis ve tam zamaninda kalkis ve
varig performansi yani dakik olarak kalkis ve inigin yolcu tarafindan 6nemsendigi
sonucuna ulasilmistir.

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi siralanabilir:

H;: Ayirt edici hizmet sunumu boyutunun bélgesel havayolu tagimaciliginin

performansi {izerine etkisi vardir.

H,: Hizmet kalitesinin bolgesel havayolu tagimaciliginin performansina etkisi

vardir.

H»,: Hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziki 6zellikler, giiven ve duyarlilik

faktorlerinin havayolu operasyon performansi tizerine etkisi vardir.

H,p: Hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirlik, giiven ve duyarhilik

faktorlerinin havalimani operasyon performansi iizerine etkisi vardir.

Hy: Hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirlik, heveslilik ve duyarlilik

faktorlerinin degisken havayolu yenilik performansi lizerine etkisi vardir.

H,4: Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin havayolu iirlin performansi iizerine

etkisi vardir.

Hj: Ayirt edici hizmetler ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

"2 Yang ve digerleri (2012), a.g.e., ss. 52-53.
' Suki, Mohd Norazah, a.g.e., ss. 26-32.
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DORDUNCU BOLUM

4. VERILERIN ANALIiZi VE YORUM
4.1. Katihmecilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri le Tlgili Bulgular
Ankete katilan yolcularin sosyo-demografik ozellikleri ile 1ilgili bilgiler

asagidaki tablolarda ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 4.1. Katiimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Cinsiyet Frekans (f) | Yiizde (%) | Egitim Frekans (f) | Yiizde (%)
Kadin 169 433 Lisanstistii 63 16,2
Erkek 221 56,7 Lisans/Onlisans 185 47 4
Toplam 390 100 Lise 109 27,9
Yas Frekans (f) | Yiizde (%) | Ilkokul/Ortaokul 29 7,4
18-25 99 25,4 Yok 3 ,08
26-35 119 30,5 Kayip Deger 1 3
36-45 95 24,4 Toplam 390 100
46-55 53 13,6 Seyahat Sebebi Frekans (f) | Yiizde (%)
56 Ve Ustii 24 6,2 Tatil 120 30,8
Toplam 390 100 Egitim 46 11,8
Meslekleri Frekans (f) | Yiizde (%) | Is Gezisi 92 23,6
Memur/Isci 150 38,5 Aile Akraba Ziyareti 90 23,1
Emekli 36 9,2 Saglik 29 7.4
Serbest Meslek 71 18,2 Diger 11 2,8
Ogrenci 58 14,9 Kayip Deger 2 )5
Diger 72 18,5 Toplam 390 100
Kayip Deger 3 8

Toplam 390 100

Gelir Frekans (f) | Yiizde (%)

2000 Ve Alti 159 40,8

2001-3000 94 24,1

3001-4000 70 17,9

4001-5000 37 9,5

5000 Ve Ustii 30 7,7

Toplam 390 100
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Ankete katilan yolcularin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda % 43,3 kadin,
%356,7’s1 erkek yolcular olusturmaktadir. Bu da katilimcililarin 6rnekleme ayni oranda
katilim gosterdiklerini  gostermektedir. Boylece veri toplamada cinsiyete gore
agirliklarinin ayni1 oranda belirlenmesini saglamistir.

Ankete katilan 390 yolcusunun yas dagilimlar1 Tablo. 4.1.’de verilmistir. Tablo
4.1. incelendiginde yolcularin % 25,4’ 18-25 yas %30,5’1 26-35 yas, %24,4’l 36-45
yas, %13,6’s1 46-55 yas ve % 6,2’si ise 56 yas ve lizeri olarak dagilim gdstermistir.
Evreni temsil edecek 390 yolcudan olusan oOrneklemin yas dagilimi genel yolcu
dagilimina paralellik gostermektedir.

Ankete katilan yolcularin egitim durumuna gore dagilimlarma bakildiginda,
%47,4Uniin lisans ve Onlisans, %27,9° unun lise, %16,2’sinin yiiksek lisans, %
7.4’Uniin  ilkokul ve ortaokul, 9%0,8’inin egitim durumu yok oldugu
goriilmektedir(Kayip deger, 0,03).

Uygulanan ankette yolcularin aylik gelir durumlarinin belirlenmesinde Tiirk
Liras1 temel alinmistir. Bu yolcularin aylik gelir diizeyine bakildiginda, %40,8 nin 2000
TL ve alt1, %24,1’nin 2001-300 aras1, %17,9’nun 3001-4000 TL aras1, %9,5’inin 4001-
5000 TL aras1 ve %7,7’sinin 5000 TL ve iizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Ankete katilan yolcularin seyahat sebeplerine gore dagilimma bakildiginda
%30,8’nin tatil, %23,6’sinin is gezisi, %23,1’nin aile akraba ziyareti, %11,8’inin
egitim, %7,4’linlin saghk ve %2,8’inin diger nedenlerden dolay1 seyahat ettikleri
gortilmektedir.(Kayip deger, 0,05)

Yolcular, mesleki bilgilerine gore degerlendirildiginde %38,5 ile memur ve
is¢ilerin, %18,2 ile serbest meslek sahibi kisilerin, %14,9 ile 6grencilerin, %9,2 ile

emeklilerin ve %18,5 ile diger kisilerin gézlemlendigi goriilmektedir.

4.2. Degiskenler ile lgili Giivenilirlik ve Faktor Analizi Bulgular

Arastirma kapsaminda ayirt edici hizmet sunumu sorularinin bulundugu ankette
6 madde ve 1 alt boyutlu 6l¢iim araci, algilanan hizmet kalitesi sorularinin yer aldigi
ankette 22 madde ve 5 boyutlu 6l¢iim araci ve havayolu performansini 6lgmek i¢in 25

madde ve 4 boyutlu 6l¢iim araci kullanilmustir.
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Arastirma kapsaminda Ornek kitleden toplanan veriler istiinden, ayirt edici
hizmet sunumu, hizmet kalitesi ve havayolu igletme performansi dlgeklerinin ka¢ boyut
olarak analiz edilebilecegi ve 6lgek maddelerinin alakali faktorlerle iliskilerini tespit
etmek maksadiyla agiklayici faktor analizi yapilmistir.

Faktor analizi sosyal bilimlerde yap1 gegerliligini test etmek i¢in uygulanan bir
analizdir. Analiz sonrasinda ilgili alt boyutlarin her birinin giivenilirliginin sayisal
olarak ortaya konulmasi gerekir'®*.

Giivenilirlik ise, yapilan 6l¢iimiin hatalardan ne kadar arindirildigini, dolayisiyla
ortaya ¢ikacak sonucun ne derece giivenilir oldugunu ifade eder. Arastirmada 6lc¢eklerin
giivenilirliginin test edilmesi i¢in Cronbach Alpha Coefficient kullanilmistir. 0 ile 1
arasinda deger alan bu katsay1 Alfa (o) katsayisi olarak adlandirilir. Alfa (o) katsayisina
bagli olarak 6l¢egin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir.

0,40>0>0.00 ise dlgek giivenilir degildir.

0,60>0>0.40 ise dlgegin giivenilirligi diisiiktiir.

0.80> a >0.60 ise 6l¢ek oldukega giivenilirdir.

1.00> 0>0.80 ise Slgek yiiksek derecede giivenilir bir lgektir'®.

4.2.1. Ayrrt Edici Hizmet Sunumuna Ait Aciklayier Faktor Analizi
Sonuglari

Ilk olarak Ayirt Edici Ozellikler incelendiginde, 6lgek igin varimax

dontstiirilmesi kullanilarak 6z degeri 1’in {istiinde olan 1 boyut ortaya konulmustur.

S6z konusu bir faktor toplam varyansin % 56’sin1 agiklamaktadir.

164 Beril Durmus, E. Serra Yurtkoru, Murat Cinko (2011), Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, 4.
Baski, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S, Eyliil, 2011, s. 89.
1 Orhan Kiigiik, 2014, a.g.e., s. 191.
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Tablo 4.2. Ayirt Edici Hizmet Sunumuna Ait A¢iklayic1 Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Yikii
1-Bilet fiyatinin uygun olmast 821
2-Gidecegim sehre veya yakin bir sehre tarife planlamasi ,794
3-Sehir i¢i servis imkani sunmasi ,564
4-Kampanya ve indirimler 823
5-Check- in kapandiktan sonra ucusa kabul edilme(Esneklik) ,695
6-lletisim ve Sorun Cézme 775

Barlett’s Test of Sphericity: 889,703

KMO Degeri: ,853

Varyansin Ac¢iklanma Orani: F1: 56,422
Croancbach’s Alfa: F1: ,842
Ortalama Deger F1: 3,0752

Tablo 4.2 de goriildiigii iizere, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi 6lgiitii
0,80’in iizerinde bir deger olarak bulunmustur. S6z konusu deger O ile 1 arasinda
degismektedir. KMO ornekleme yeterliliginin kabul gérebilir en alt smir1 0,50°dir'®.
0,853>0,5 olarak degerini almasi1 degiskenlerin faktér analizine elverisli oldugunu
ortaya koymaktadir'®’. Sonug olarak ortaya ¢ikan KMO degeri 6rneklem biiyiikliigiiniin
miitkemmel olarak kabul edilen seviyede oldugunu gosterir.

Ayni tabloda Barlett’s Test of Sphericity ise Sig = 0,000<0,05 olmasi da
kullanilan degiskenlerin anlamliligimin gostergesidir' .

Testin glivenilirligini gosteren Croanbach’s Alfa degerinin 0,7 den biiyiik olmasi
faktoriin giivenilirliliginin bir isaretidir. Kimi zaman sosyal bilimlerde 0,5 degeri de
yeterli kabul edilmektedir'®. Croanbach’s Alfa degerinin, 842 olarak bulunmasi
analizin belirlenen giivenilirlik siirlarinin tistiinde oldugunu gostermektedir. Ayir edici

faktor 6lgeginin giivenilirlik degerleri 0,70 degerinin iistiinde oldugu i¢in s6z konusu

' Durmus ve digerleri , a.g.c., s. 89.

167 Sadi Can Saruhan, Ata Ozdemirci (2011), Bilim, Felsefe ve Metodoloji, 2. Baski, Istanbul: Beta
Basim Yayim Dagitim A.S, Agustos, 2011, s. 167.

1 Saruhan ve Ozdemirci, a.g.e. , s. 167.

1 Saruhan ve Ozdemirci, a.g.e. , s. 171.



70

Olgeklerin alt boyutlarimin giivenilir oldugunu ve o6lgmek istenilen 6zelligi biiyiik

olasilikla dogru dl¢tiigiinii sdylemek miimkiindiir.

4.2.2. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclari

Literatiirde kullanilan SERVQUAL/SERVPERF 6lcegi 5 boyuttan meydana
gelmektedir. Faktor yiiklerinin, 40°den biiyiik olmalar1 kosulu aranmig ve s6z konusu 5
faktor toplam varyansin % 76,596 aciklamaktadir.

Ortaya konan bu faktorleri meydana getiren alt bilesenler ile faktor yapilari
incelenirse toplam 5 maddeyi kapsayan birinci faktdr giivenilirlik bilesenlerinden
meydana gelmektedir. Ikinci boyutu iceren 5 maddeli faktor ise duyarlilik olarak
isimlendirilmistir. Ugiincii boyutu igeren 4 maddeli faktor ise, dokunabilirlik'™ olarak
isimlendirilmistir. Dordiincii boyutu igeren 4 maddeli faktér ise giiven olarak
isimlendirilmistir. Besinci boyutu iceren 5 maddeli son faktore ise, heveslilik olarak

isimlendirilmistir.

Tablo 4.3. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Degiskenler Faktor Yiikii
5- Havayolu isletmesi bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii
vermisgse bunu zamaninda yerine getirir. 815
§ 6- Havayolu isletmesinin miisterilerinin sorunlari oldugu 843
& zaman sirket anlayislh ve giiven vericidir.
2 7- Havayolu isletmesi giivenilirdir. ,755
:S 8- Havayolu isletmesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine
o .. ,303
getirir.
9- Havayolu isletmesinin kayitlar1 diizgiin ve dogru tutulur. ,728
18-Havayolu isletmesi ¢alisanlari bana bireysel ilgi gosterdi. ,184
19-Havayolu isletmesi c¢aligsanlart misterilere kisisel ilgi ,809
v gostermektedir.
E 20-Havayolu isletmesi c¢aliganlart miisterilerin ihtiyaglarini ,727
g bilerek hizmet sunmaktadir.
S 21-Havayolu isletmesi miisteri i¢in en iyi hizmet sunumunu ,674
a bilerek gerceklestirmistir.
22-Havayolu isletmesinin tiim miisterilere ayiracagi bir zaman ,722
dilimi vardr.
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“ 1- Havayolu isletmesi modern ekipmana sahiptir. ,727
g 2- Havayolu isletmesinin ¢alisma ortamlar1 gorsel olarak 816
= dikkat ¢ekicidir.
E 3- Havayolu isletmesinin personeli iyi giyimli ve zariftir. , 776
% 4- Havayolu isletmesinin fiziki goriintiisii sunduklart hizmetle 16
S| ilgilidir, ’
14-Havayolu isletmesinin ¢alisanlarina giivenebilirsiniz. ,724
15-Havayolu isletmesinin ¢alisanlariyla olan islemlerinde
5 giiven hissedersiniz. o754
’% 16-Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 kibardir. ,616
17-Havayolu isletmesinin g¢alisanlar1 islerini iyi yapabilmek
icin girketlerinden yeterli destegi alirlar. 4
10- Havayolu isletmesinde c¢alisanlar hizmetin ne zaman ,687
yerine getirilecegini sdylemektedirler.
E 11- Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli ve ,744
E dogru hizmet vermektedir.
é 12-Havayolu isletmesinin ¢aliganlar1 her zaman miisteriye ,631
g yardim etme istekliligi icinde olmaktadir.
13-Havayolu isletmesinde eger ¢alisan mesgulse miisterinin 477
isteklerine cevap vermemesi sorun degildir.
Barlett’s Test of Sphericity: 7319,055 (p<.000)
KMO Degeri: ,944
Varyansin Agiklanma
F1:20,274 | F2: 18,357 | F3: 15,005 | F4:12,394 | F5: 10,566
Orani:
Croancbach’s Alfa: F1:,932 F2:,919 F3: ,879 F4: ,891 F5:,863
Ortalama Deger F1: 3,366 F2: 3,587 F3: 3,742 | F4:3,724 F5: 3,503

Tablo 4.3’te goriildiigl iizere, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi Ol¢iitii
0,80’in lizerinde bir deger olarak bulunmustur. S6z konusu deger O ile 1 arasinda
degismektedir. KMO 6rnekleme yeterliliginin kabul gorebilir en alt simr1 0,50°dir'"".
0,944>0,5 olarak degerini almasi degiskenlerin faktdr analizine elverisli oldugunu

ortaya koymaktadir. Sonug olarak ortaya ¢ikan KMO degeri 6rneklem biiytikliigliniin

miitkemmel olarak kabul edilen seviyede oldugunu gosterir.

" Durmus ve digerleri, s. 89.
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Ayni tabloda Barlett’s Test of Sphericity ise Sig = 0,000<0,05 olmasi da kullanilan
degiskenlerin anlamliliginin gostergesidir' "%,

Testin giivenilirligini gésteren Croanbach’s Alfa degerinin 0,7’den biiylik olmasi
faktoriin glivenilirliliginin bir isaretidir. Kimi zaman sosyal bilimlerde 0,5 degeri de
yeterli kabul edilmektedir' . Croanbach’s Alfa degerinin, sirastyla gilivenilirlik boyutu
faktorii icin .932 duyarlilik boyutu faktorii i¢in .919 dokunabilirlik boyutu faktorii igin
.879 giiven boyutu i¢in .891 heveslilik boyutu i¢in.863 olarak bulunmasi analizin
belirlenen giivenilirlik smirlarinin distiinde oldugunu gostermektedir. SERVPERF
Olgeklerinin giivenilirlik degerleri 0,70 degerinin istiinde oldugu i¢in séz konusu

Olgeklerin alt boyutlarmin giivenilir oldugunu ve o6lgmek istenilen 6zelligi biiyiik

olasilikla dogru 6l¢tiigiinii sdylemek miimkiindiir.

4.2.3. Havayolu Performans Olgegine Ait Aciklayic1 Faktor Analizi
Sonuglari

Arastirmadaki  Aciklayici  faktér analizinde temel bilesenler varimax
dontstiiriilmesi kullanilarak 6z degeri 1’in {istiinde olan 4 boyut ortaya konulmus ve
faktor yiiklerinin, 50’den biiyiik olmalar1 kosulu aranmistir. S6z konusu 4 faktor toplam
varyansin % 74,49’unu agiklamaktadir.

Ortaya konan bu faktorleri meydana getiren alt bilesenler ile faktor yapilari
incelenirse toplam 9 maddeyi kapsayan birinci faktér boyutu havayolu operasyon
bilesenlerinden meydana gelmektedir. Bu ¢alismada bu faktore, ihtiva ettigi bilesenlerin
nitelikleri g6z Oniinde bulundurularak ‘‘ Havayolu Operasyon Performans Boyutu’
ismi verilmistir. ikinci boyutu iceren 6 maddeli faktdr ise, “Havalimani Operasyon
Performans Boyutu” olarak isimlendirilmistir. Ugiincii boyutu iceren 5 maddeli faktdr
ise, “Havayolu Yenilik Performans Boyutu” olarak isimlendirilmistir. Dordiincii boyutu

25174

iceren 5 maddeli faktér ise, “Havayolu Uriin Performans Boyutu olarak

adlandirilmstir.

172 Saruhan ve Ozdemirci, a.g.e.,s. 167.

173 Saruhan ve Ozdemirci, a.ge.,s. 171.

17 Uriin Performans olarak ifade edilen terimin kavramsal karsiligi havayolu isletmesinin hizmet
performansidir.



73

Tablo 4.4. Havayolu Performans (")lg:egine Ait Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Degiskenler

Faktor Yiikii

Havayolu Operasyon Performans Boyutu

12. Kabin i¢i havalandirma yeterliydi.

,678

13. Ugaktaki koltuklar temizdi.

,753

14- Tuvaletler ve lavabolar temizdi.

776

15- Kabin ekibi iginde profesyoneldi.

,805

16- Kabin ekibi nazik veyardimseverdi.

,824

17- Kabin ekibine ugus boyunca gerekli oldugunda ulasabildim.

,799

18- Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan gerekli bilgilendirmeler
yapildi.

,703

19- Ikram iiriinleri miktar ve gesit agisindan yeterliydi.

,556

20- Ugaktan indikten sonra bagajlarimi kisa siire icerisinde aldim.

,558

Havalimani Operasyon Performans
Boyutu

3- Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzun degildi.

,677

4- Check-in personelinin is bilgisi yeterliydi.

,722

6- Check-in sirasinda el bagajlan ile ilgili yeterli bilgilendirme

yapildi.

,705

7- Binis kartt aldiktan sonra boarding kapisina yonlendirilme

hizmeti yeterliydi.

780

8- Boarding sirasinda ugusa rahat bir sekilde kabul edildim.

,716

9- Ugaga binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterliydi.

,677

Havayolu Yenilik Performansi
Boyutu

21- Havayolu isletmesi filosunda yenilik yapmaktadir.

,703

22- Havayolu isletmesi son bir yilda indirim ve promosyon

yapmugtir.

,786

23- Havayolu isletmesi siklikla yeni uygulamalar arar ve uygular.

,838

24- Yolcuya verilen hizmetlerde yenilik konusuna O6nem

vermektedir.

,785

25- Havayolu isletmesi digerlerine gore yeni hatlar agma

konusunda yenilikgidir.

,749

Havayolu Uriin Performans1 Boyutu

26- Bilet i¢in 6demis oldugum paranin karsiligini aldim.

,698

27- Havayolu isletmesinin bugiinkii seferinin genel performansi

cok iyiydi.

,750

28- Havayolu isletmesi bugilin tam zamaninda kalkis ve varig

performansi gosterdi.

,695

29- Ucus deneyimime dayanarak sonraki seyahatimde ayni

havayolunu tercih ederim.

,761

30- Ugus deneyimime dayanarak havayolunu aile, akraba, dost ve

arkadaslarima tavsiye ederim.

,768
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Barlett’s Test of Sphericity: 9197,819 (p<.000)

KMO Degeri: ,953

Varyansin Agiklanma Orani: F1: 24,050 F2: 16,944 F3:16,685 F4: 16,430
Croancbach’s Alfa: F1: ,949 F2: ,902 F3: 915 F4: 946
Ortalama Deger F1:3,954 F2: 3,685 F3: 3,182 F4: 3,591

Tablo 4.4’de goriildiigli lizere, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi olciitii
0,80’in lizerinde bir deger olarak bulunmustur. S6z konusu deger O ile 1 arasinda
degismektedir. KMO 6rnekleme yeterliliginin kabul gorebilir en alt simr1 0,50°dir' ™.
0,953>0,5 olarak degerini almasi degiskenlerin faktdr analizine elverisli oldugunu
ortaya koymaktadir. Sonug olarak ortaya ¢ikan KMO degeri 6rneklem biiytikliigliniin
miikemmel olarak kabul edilen seviyede oldugunu gosterir.

Ayni tabloda Barlett’s Test of Sphericity ise Sig = 0,000<0,05 olmasi da
kullanilan degiskenlerin anlamliliginin gostergesidir' .

Testin glivenilirligini gésteren Croanbach’s Alfa degerinin 0,7’ den biiyiik olmasi
faktoriin glivenilirliliginin bir isaretidir. Kimi zaman sosyal bilimlerde 0,5 degeri de

yeterli kabul edilmektedir.'”

Croanbach’s Alfa degerinin, sirasiyla “Havayolu
Operasyon Performans Boyutu” faktori i¢cin .949 “Havalimani Operasyon Performans
Boyutu” faktorii icin .902 “Havayolu yenilik performans boyutu” faktori i¢in .915
“Havayolu Uriin Performans Boyutu” faktdrii icin ise .946 olarak bulunmasi analizin
belirlenen giivenilirlik smirlarinin - iistiinde oldugunu gostermektedir. Havayolu
Isletmesi Performans 6lceklerinin giivenilirlik degerleri 0,70 degerinin iistiinde oldugu
icin s6z konusu oOlgeklerin alt boyutlarinin giivenilir oldugunu ve 6lgmek istenilen

0zelligi biiyiik olasilikla dogru dl¢tiigiinii soylemek miimkiindiir.

4.2.4. Ayirt Edici Hizmet Sunumuna Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi
Sonuglari
Dogrulayict faktor analizi, gizil degiskenler ile ilgili kuramlarin test edilmesine

dayanan ve ileri diizey arastirmalarda kullanilan olduk¢a gelismis bir tekniktir.

'3 Durmus ve digerleri, s. 89.
176 Saruhan ve Ozdemirci, a.g.e.,s. 167.
77 Saruhan ve Ozdemirci, a.g.e. , s. 171.
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Dogrulayict faktor analizi, daha onceden tanimlanmis ve siniflandirilmis bir
yapinin bir model olarak dogrulanip dogrulanmadiginin test edildigi bir analizdir.
Ayrica dogrulayici faktor analizi yapr gegerliligine iliskin deneysel kanitlarin ortaya
konmasinda ¢ok daha giiclii bir yontemdir' .

Veriye model uyumunun test edilmesi i¢in ¢esitli istatistikler bulunmaktadir.
Biiyiik 6rneklemli istatistiklerde en ¢ok kullanilan Ki-kare istatistigi, GFI ( Goodness of
Fit Index), CFI (Comparative Fit Index) ve RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation) sayilabilir. Ki-kare istatistigi, (CMIN/DF) x2/df<3 ise iyi uyumu ve
x2/df<5 ise kabul edilebilir bir uyumu gosterir. Uyum 1iyiligi indeksi (GFI) ve
Karsilagtirmali uyum indeksi (CFI); 0,90 veya daha iistii degerler kabul edilir uyumu
gosterir. Yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA); O ile 1 arasi1 degerler kabul
edilebilir uyumu gosterir. RMSEA degerinin 0 olmasi miikemmel uyumu gdsterir. '
NFI (Normal Fit Index), TLI (Tucker-Lewis Index) uyum olciitleride mevcuttur. Bu
Olciitlerde O ile 1 arasinda deger almaktadir. Bu degerlerin 0,90 ve {istiinde ¢ikmasi
model ile veri arasinda kabul goriilebilir bir uyumu ortaya koyarken, 0,95 ve daha
fazlasi bulunan sonuglar iyi bir uyumu ortaya koymaktadir'®’. Ayni zamanda AGFI
(Adjusted Goodness of Fit Index) degerinin 0,8’den daha yiiksek bulunmasi kabul
goriilebilir bir deger, gosteritken 0,90’dan daha biiyiilk bulunmasi iyi bir uyumu
gostermektedir.'®  RMR (Root Mean Square Residual) degerinin de RMSEA gibi
0,8’den kiiciik bulunmast model ile veri arasindaki uyumu gdstermektedir' ™.

Ayirt edici hizmet Olgeginin  yapisal gegerliligini  6l¢ebilmek amaciyla

dogrulayici faktor analizi yapilmistir.

'8 Omay Cokluk ve digerleri (2012), Sosyal Bilimler i¢cin Cok Degiskenli istatistik: Spss ve Lisrel
Uygulamalari, 2. Baski, Ankara: Pegem Akademi Yay. Egt. Dan. Hizm. Tic Ltd. S$ti, Subat,
2012, s. 275.

7% Cokluk ve digerleri, a.g.e, ss. 268-272.

'%0 Hy, Li Tze and Peter M. Bentler (1998), ** Fit Indices in Covariance Structure Modeling: Sensitivity to
Underparameterized Model Misspecification’” , Psychological Methods, Vol: 3(4), p.449,
pp.424-453; Hu, Li Tze and Peter M. Bentler (1999), ‘‘Cutoff Criteria for Fit Indexes in
Covariance Structure Analysis: Conventional Criteria Versus New Alternatives’’, Structural
Equation Modelling Vol: 6 Iss: 1, p.4, pp. 1-55.

81 Hopko, Dereck R. (2003), ¢ Confirmatory Factor Analysis of the Math Anxiety Rating Scale-
Revicied”’, Educational and Psychological Measurement, 63; p.341, pp. 336-351.

"2 Yvette Reisinger and Felix Mavondo(2007), ¢ Structural Equation Modelling: Critical Issues and New
Developments’’ Journal of Travel & Tourism Marketing, Vol: 21, Iss. 4, p. 57, pp. 41-72.
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Sekil 4.1. Ayirt Edici Hizmet Olceginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis
Faktor Yiikleri(Model-1)

PPPP PP

AYITRTA1 ANITRTZ2 ANYITRT3 ANYITRT4 ANYIRTS AYIRTS

Model-1. Toplam o6rneklem i¢in olusturulan modelin uyum indekslerine
bakildiginda; ¥2 / df degeri, 4,632 ve bu deger 5’in altinda oldugu i¢in kabul edilebilir
bir uyum oldugunu, GFI degerinin 0,967 olmasi yine kabul edilebilir bir uyumun
oldugunu, CFI degerinin 0,963 olmas1 iyi bir uyumun oldugunu, RMSEA'® degerinin
0,097 olmasi zayif bir uyumun oldugunu, standardize edilmis RMR’ nin 0,052 olmasi
1yl bir uyuma geldigini, AGFI degerinin 0,922 olmas1 1yi bir uyumu, NFI’ m 0,953
olmast 1yi bir uyumu, IFI’ in 0,963 olmasi iyi bir uyumu ve TLI’ nin 0,938 olmasi

4

model ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu ifade eder'®®. Sonug olarak elde

edilen bu uyum indeksleri modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 4.5. Ayirt Edici Hizmet Sunumuna Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Yiikii
1 Bilet fiyatinin uygun olmasi ,821
2 Gidecegim sehre veya yaki bir sehre tarife planlamasi ,794
3 Sehir i¢i servis imkani sunmasi ,564
4. Kampanya ve indirimler ,823
5 Check- in kapandiktan sonra ucusa kabul edilme(Esneklik) ,695
6 Iletisim ve Sorun Cézme 775

'8 Cokluk ve digerleri, a.g.e, ss. 268-272.
'8 Hu and Bentler (1998), a.g.c., p. 449, Hu and Bentler (1999), a.g.e., pp. 1-55, Hopko, a.g.e., pp. 336-
351, Yvette and Mavondo, a.g.c., pp. 41-47.
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GFI: ,967

CFI: ,963

RMSEA: ,097

RMR:,052

AGFTI: ,922

NFI: ,953

IFI: ,963

TLI: ,938

4.2.5. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Hizmet Kalitesi 6lgeginin yapisal gecerliligini 6l¢ebilmek amaciyla dogrulayici

faktor analizi uygulanmistir.

Sekil 4.2. Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis Faktor
Yiikleri(Model-2)
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Model-2. toplam 5 faktorden olusan modelin uyum indekslerine bakildiginda; 2

/ df degeri,3,861 ve bu deger 5’in altinda oldugu i¢in kabul edilebilir bir uyum

oldugunu, GFI degerinin 0,846 olmas1 yine kabul edilebilir bir uyumun oldugunu, CFI

degerinin 0,921 olmasi iyi bir uyumun oldugunu, RMSEA'® degerinin 0,086 olmasi

zay1f bir uyumun oldugunu, standardize edilmis RMR’ nin 0,068 olmasi iyi bir uyuma

geldigini, AGFI degerinin 0,805 olmasi 1yi bir uyumu, NFI’ in 0,897 olmasi kabul

edilebilir bir uyumu, IFT’ 1n 0,922 olmasi iyi bir uyumu ve TLI’ nin 0,909 olmasi1 model

1% Cokluk ve digerleri, a.g.e, ss. 268-272.
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ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu ifade eder'™. Sonug olarak elde edilen bu

uyum indeksleri modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 4.6. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Yiikii

5- Havayolu isletmesi bir seyi belirli bir zamanda
815
yapma s6zii vermigse bunu zamaninda yerine getirir. ’

6- Havayolu isletmesinin miisterilerinin sorunlart
843
oldugu zaman sirket anlayisl ve giiven vericidir. ’

7- Havayolu isletmesi giivenilirdir. ,755

8- Havayolu isletmesi hizmetlerini s6z verdigi
,803

GUVENILIRLIK

zamanda yerine getirir.

9- Havayolu isletmesinin kayitlar1 diizgiin ve dogru
728
tutulur. ’

18-Havayolu isletmesi ¢alisanlar1 bana bireysel ilgi ,784

gosterdi.

19-Havayolu igletmesi ¢alisanlar1 miisterilere kisisel ,809

ilgi gostermektedir.

20-Havayolu isletmesi ¢alisanlari miisterilerin ,727

ihtiyaglarini bilerek hizmet sunmaktadir.

DUYARLILIK

21-Havayolu isletmesi miigteri i¢in en iyi hizmet ,674

sunumunu bilerek gerceklestirmistir.

22-Havayolu isletmesinin tiim misterilere ayiracagi ,722

bir zaman dilimi vardir.

1- Havayolu isletmesi modern ekipmana sahiptir. ,727

2- Havayolu isletmesinin ¢alisma ortamlar1 gorsel 816
olarak dikkat cekicidir. ’

3- Havayolu isletmesinin personeli iyi giyimli ve
776
zariftir. ’

4- Havayolu isletmesinin fiziki goriintiisii sunduklari

DOKUNABILIRLIiK

A . ,716
hizmetle ilgilidir.

14-Havayolu isletmesinin calisanlarina
724
giivenebilirsiniz. ’

15-Havayolu isletmesinin  ¢alisanlariyla  olan -54
b

GUVEN

islemlerinde giiven hissedersiniz.

16-Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 kibardir. ,616

'8 Hu and Bentler (1998), a.g.e., p. 449, Hu and Bentler (1999), a.g.c., pp. 1-55, Hopko, a.g.e., pp. 336-
351, Yvette and Mavondo, a.g.c., pp. 41-47.
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17-Havayolu isletmesinin caliganlart islerini iyi

yapabilmek i¢in sirketlerinden yeterli destegi alirlar.

10- Havayolu isletmesinde ¢aliganlar hizmetin ne ,687

zaman yerine getirilecegini soylemektedirler.

11- Havayolu isletmesinin calisanlart miisterilerine ,744

hizli ve dogru hizmet vermektedir.

12-Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 her zaman ,631

miisteriye yardim etme istekliligi iginde olmaktadir.

HEVESLILIK

13-Havayolu isletmesinde eger ¢alisan mesgulse 477
miisterinin isteklerine cevap vermemesi sorun

degildir.

GFI: ,846 CFI: ,921 RMSEA: ,086 RMR:,068

AGFT: ,805 NFI: ,897 IF1: ,922 TLI: ,909

4.2.6. Havayolu Isletme Performansi Ol¢eginin Dogrulayici Faktor Analizi
Sonuclari
Isletme performans: &lgeginin yapisal gegerliligini dlgebilmek amaciyla

dogrulayici faktor analizi uygulanmstir.

Sekil 4.3. Isletme Performans: Olceginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis
Faktor Yiikleri(Model-3)
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Model-. Toplam 4 faktdrden olusan modelin uyum indekslerine bakildiginda; y2
/ df degeri,3,759 ve bu deger 5’in altinda oldugu i¢in kabul edilebilir bir uyum
oldugunu, GFI degerinin 0,826 olmas1 yine kabul edilebilir bir uyumun oldugunu, CFI
degerinin 0,919 olmasi iyi bir uyumun oldugunu, RMSEA'®" degerinin 0,084 olmasi
zay1f bir uyumun oldugunu, standardize edilmis RMR’ nin 0,061 olmasi iyi bir uyuma
geldigini, AGFI degerinin 0,790 olmas1 iyi bir uyumu, NFI’ 1n 0,893 olmasi kabul
edilebilir bir uyumu, IFT’ 1n 0,919 olmasi iyi bir uyumu ve TLI’ nin 0,909 olmasi1 model
ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu ifade eder'®®. Sonug olarak elde edilen bu

uyum indeksleri modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 4.7. Havayolu Performansi Ol¢egine Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Sonuclari
Degiskenler Faktor Yiikii
12. Kabin i¢i havalandirma yeterliydi. ,678
13. Ugaktaki koltuklar temizdi. ,753
g 14. Tuvaletler ve lavabolar temizdi. ,776
>
2 15- Kabin ekibi iginde profesyoneldi. ,805
5 16- Kabin ekibi nazik veyardimseverdi. ,824
£
:é 17- Kabin ekibine ugus boyunca gerekli oldugunda 299
2 | ulasabildim. ’
; 18- Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan gerekli 03
g bilgilendirmeler yapildu. ’
2 -
= 19- Ikram tiriinleri miktar ve gesit agisindan yeterliydi. ,556
=
S 20- Ugaktan indikten sonra bagajlarimi kisa siire igerisinde ss8
<
= aldim. ’
=
3- Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzun degildi. ,677
=
% ; 4- Check-in personelinin is bilgisi yeterliydi. ,722
<
g =
2 & |6 Check-in srasinda el bagajlar1 ile ilgili yeterli 05
o @ ’
= g bilgilendirme yapildi.
<
,E E 7- Binis karti aldiktan sonra boarding kapisina 280
< St
é & | yonlendirilme hizmeti yeterliydi.
8- Boarding sirasinda ugusa rahat bir sekilde kabul edildim. ,716

87 Cokluk ve digerleri, a.g.e, ss. 268-272.
'8 Hu and Bentler (1998), a.g.e., p. 449, Hu and Bentler (1999), a.g.c., pp. 1-55, Hopko, a.g.e., pp. 336-
351, Yvette and Mavondo, a.g.c., pp. 41-47.
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9- Ugaga binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterliydi.

,677

Havayolu Yenilik Performansi
Boyutu

21- Havayolu isletmesi filosunda yenilik yapmaktadir.

,703

22- Havayolu isletmesi son bir yilda indirim ve promosyon

yapmugtir.

,786

23- Havayolu isletmesi siklikla yeni uygulamalar arar ve

uygular.

838

24- Yolcuya verilen hizmetlerde yenilik konusuna 6nem

vermektedir.

,7185

25- Havayolu isletmesi digerlerine gore yeni hatlar agma

konusunda yenilikeidir.

,749

Havayolu Uriin Performans: Boyutu

26- Bilet i¢in 6demis oldugum paranin karsiligini aldim.

,698

27- Havayolu isletmesinin bugiinkii seferinin genel

performansi ¢ok iyiydi.

,750

28- Havayolu isletmesi bugiin tam zamaninda kalkis ve

varig performansi gosterdi.

,095

29- Ucus deneyimime dayanarak sonraki seyahatimde ayni

havayolunu tercih ederim.

,761

30- Ugus deneyimime dayanarak havayolunu aile, akraba,

dost ve arkadaslarima tavsiye ederim.

,768

GFTI: ,826 CFI: ,919 RMSEA: ,084

RMR:,061

AGFT: ,790 NFI: ,893 IFI: 919

TLI: ,909

4.3. Havayolu Isletme Performansina Ait Regresyon Analizi Sonuclar

Bir veya birden fazla degiskenin bir baska degiskene ne olgiide etki ettigini

belirlemek amaciyla yapilan bir analiz tliriidiir.

Basit regresyon denklemi biri bagimsiz digeri bagimli iki degiskenden bagimsiz

olanin bagimli degiskeni ne dl¢ilide etkiledigini matematiksel olarak ifade etmektedir.

karsilik gelen giftleri arasindan ¢izilecek dogruya olan mesafelerinin kareleri toplamini

En kiigiik kareler yontemi de, bu iki degiskenin grafik diizemde birbirlerine

en kiiclik yapacak olan yontemdir.

Basit dogrusal regresyon denklemi su sekilde yazilabilir

1% Kiigiik (2014), a.g.e.5.202
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Y= B() + le +¢&
Coklu dogrusal regresyon birden ¢ok acgiklayict degiskenli model olarak ifade

edilmektedir. Formili ise:

Y= Bot+ Bi1 X1 +.... PuXnt €

4.3.1. Ayirt Edici Hizmetlerin Havayolu Operasyon Performansina Etkisi

Aragtirmada havayolunun diger havayolu isletmelerine gore farkli hizmet
sunumlarinin havayolu operasyon performansina etkisini ortaya koymak amaciyla
yapilmistir. Gergeklestirilen analizler, tablolar biciminde verilerek sonuglar ile alakali
degerlendirme yapilmistir.

Bulunan bulgulara gore, havayolu ayirt edici hizmet sunum boyutunun havayolu
operasyon performans faktdrleri lizerine etkisi direkt bir sekilde bulunmustur.
Tablo 4.8 incelendiginde Ayirt Edici Hizmet Sunumu ile Havayolu Operasyon
Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Ayni
tablo biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 74,584 ile P<0,05 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giicii 0,159°dur. Baska bir deyis ile
model havayolu operasyon performansindaki degisimin %15,9’unu agiklamaktadir.

Modelin bagimsiz degiskeni ayirt edici hizmet sunumunun modelin bagimli
degiskeni havayolu operasyon performanst iizerine pozitif etkisinin oldugu
gozlenmektedir(B: 422, P: ,000). Bu pozitif etkiye gore ayirt edici hizmet sunumundaki
bir artisin havayolu operasyon performansini arttiracagu ileri siiriilebilir. Bir bagka deyis

ile bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gbzlenmektedir.

Tablo 4.8. Ayirt Edici Hizmet Sunumunun Havayolu Operasyon Performansina

Etkisi

Ayirt Edici Hizmet Sabit Model
Sunumu K. Havayolu Operasyon Performans Boyutu

2,657 Beta Standart Hata t P
Ayirt Edici Hizmet
Sunumu ,422 ,049 8,636 ,000
Adjusted R’ ,159
F- Model Degeri 74,584 ,000
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Son olarak tabloda goriildiigli lizere sabit terim 2,657°dir. Bunun anlami ayirt
edici hizmet sunumunun Ozellikleri sifir dahi olsa havayolu operasyon performansi
2,657 seviyesinde olacaktir. Ayirt edici hizmet sunumuna ait parametreler ise 0,422°dir.
Ayirt edici hizmetlerdeki 1 birimlik artisin havayolu performansina etkisini 0,422 birim
artirmaktadir. Bu katsayiya iliskin t degeri de her diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle
modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.

Y=2657+,422X +,049
Burada Y degeri havayolu operasyon performans boyutunu X degeri ise ayirt

edici hizmet sunumunu gostermektedir.

4.3.2. Ayirt Edici Hizmetlerin Havalimam Operasyon Performansina
Etkisi

Tablo 4.9 incelendiginde Ayirt Edici Hizmet Sunumu ile Havalimani Operasyon
Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 117,871 ile P<0,05 diizeyinde anlamli
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giici 0,231°dir. Bagka bir deyis ile model
havalimani operasyon performansindaki degisimin %23,1’ini agiklamaktadir.

Modelin bagimsiz degiskeni ayirt edici hizmet sunumunun modelin bagimli
degiskeni havalimani operasyon performansi {lizerine pozitif etkisinin oldugu
gozlenmektedir(B: 504, P: ,000). Bu pozitif etkiye gore ayirt edici hizmet sunumundaki
bir artisin havalimani1 operasyon performansini arttiracagi ileri siiriilebilir. Bir bagka
deyis ile bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iligki

gbzlenmektedir.

Tablo 4.9. Ayirt Edici Hizmet Sunumunun Havalimam Performansina Etkisi

Ayrirt Edici Hizmet Model
Sabit K.
Sunumu Havalimam Operasyon Performans Boyutu
2,135 Beta Standart Hata t P

Ayirt Edici Hizmet

,504 ,046 10,857 ,000
Sunumu
Adjusted R® 231
F- Model Degeri 117,871 ,000
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Son olarak tabloda goriildiigli lizere sabit terim 2,135°dir. Bunun anlami ayirt
edici hizmet sunumunun 6zellikleri sifir dahi olsa havalimani operasyon performansi
2,135 seviyesinde olacaktir. Ayirt edici hizmet sunumuna ait parametreler ise 0,504 diir.
Ayirt edici hizmetlerdeki 1 birimlik artisin havalimani performansina etkisini 0,504
birim artirmaktadir. Bu katsayiya iliskin t degeri de her diizeyde anlamlidir(P<0,05).
Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.

Y=2135+ 504X +,046
Burada Y degeri havalimani operasyon performans boyutunu X degeri ise ayirt

edici hizmet sunumunu gostermektedir.

4.3.3. Ayirt Edici Hizmet Sunumunun Havayolu Yenilik Performansina
Etkisi

Tablo 4.10 incelendiginde Aywt Edici Hizmet Sunumu ile Havayolu Yenilik
Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 131,291 ile P<0,05 diizeyinde anlamli
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giicii 0,251°dir. Bagka bir deyis ile model
havayolu yenilik performansindaki degisimin %25,1’ini agiklamaktadir.

Modelin bagimsiz degiskeni ayirt edici hizmet sunumunun modelin bagimli
degiskeni havayolu yenilik performansi {izerine pozitif etkisinin oldugu
gozlenmektedir(B: 505, P: ,000). Bu pozitif etkiye gore ayirt edici hizmet sunumundaki
bir artisin havayolu yenilik performansini arttiracagi ileri siiriilebilir. Bir bagka deyis ile

bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gozlenmektedir.

Tablo 4.10. Ayirt Edici Hizmet Sunumunun Havayolu Yenilik Performansina

Etkisi

Ayirt Edici Hizmet Sabit Model
Sunumu K. Havayolu Yenilik Performans

1,629 Beta Standart Hata t P
Ayirt Edici Hizmet
Sunumu ,505 ,044 11,458 ,000
Adjusted R’ ,251
F- Model Degeri 131,291 ,000
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Son olarak tabloda goriildiigii lizere sabit terim 1,629’dur. Bunun anlami ayirt
edici hizmet sunumunun 6zellikleri sifir dahi olsa havayolu yenilik performansi 1,629
seviyesinde olacaktir. Ayirt edici hizmet sunumuna ait parametreler ise 0,505 dir. Ayirt
edici hizmetlerdeki 1 birimlik artisin havayolu yenilik performansina etkisini 0,505
birim artirmaktadir. Bu katsayiya iliskin t degeri de her diizeyde anlamlidir(P<0,05).
Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.

Y=1,629 + 505X +,044

Burada Y degeri havayolu yenilik performans boyutunu X degeri ise ayirt edici hizmet

sunumunu gostermektedir.

4.3.4. Edici Hizmet Sunumunun Havayolu Uriin Performansina Etkisi

Tablo 4.11 incelendiginde Aywt Edici Hizmet Sunumu ile Havayolu Uriin
Performansi Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 108,349 ile P<0,05 diizeyinde anlaml1
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giici 0,216°dir. Bagka bir deyis ile model
havayolu iirlin performansindaki degisimin %21,6’ini agiklamaktadir.
Modelin bagimsiz degiskeni ayirt edici hizmet sunumunun modelin bagimli degiskeni
havayolu iiriin performansi iizerine pozitif etkisinin oldugu goézlenmektedir(B: 594, P:
,000). Bu pozitif etkiye gore ayirt edici hizmet sunumundaki bir artisin havayolu {iriin
performansini arttiracagi ileri siiriilebilir. Bir baska deyis ile bagimsiz degisken ile

bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gozlenmektedir.

Tablo 4.11. Ayirt Edici Hizmet Sunumunun Havayolu Uriin Performansina Etkisi

Ayirt Edici Hizmet Sabit Model
Sunumu K. Havayolu Uriin Performansi Boyutu
1,763 Beta Standart Hata t P

Ayirt Edici Hizmet

,594 ,057 10,409 ,000
Sunumu
Adjusted R 216
F- Model Degeri 108,349 ,000

Son olarak tabloda goriildiigii lizere sabit terim 1,763°diir. Bunun anlami ayirt

edici hizmet sunumunun ozellikleri sifir dahi olsa havayolu iirlin performansi 1,763
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seviyesinde olacaktir. Ayirt edici hizmet sunumuna ait parametreler ise 0,594 dir. Ayirt
edici hizmetlerdeki 1 birimlik artisin havayolu iiriin performansina etkisini 0,594 birim
artirmaktadir. Bu katsayiya iliskin t degeri de her diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle
modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.
Y=1763+ 594X +,044

Burada Y degeri havayolu iiriin performans boyutunu X degeri ise ayirt edici
hizmet sunumunu gostermektedir.

Yapilan analiz sonuglarina goére ayirt edici hizmet sunumunun havayolu
performansin1 direkt ve pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Yani H; hipotezi kabul
edilir. Buna gore XYZKL havayolunun sundugu ayirt edici hizmet sunumlarinin

artiglar1 havayolu isletme performansini pozitif yonde arttiracagi ileri siirtilebilir.

4.3.5. Hizmet Kalitesinin Havayolu Operasyon Performansina Etkisi

Tablo 4.12 incelendiginde Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Havayolu Operasyon
Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 115,135 ile P<0,05 diizeyinde anlamli
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giicli 0,595°dur. Bagka bir deyis ile model
havayolu operasyon performansindaki degisimin %59,5’ini aciklamaktadir.
Modelin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi boyutlar1 olan: giivenilirlik (p>0,05) ve
heveslilik (p>0,05) boyutlarinin bagimli degisken iizerine etkisi gézlenememekte ve
bununla beraber fiziki oOzellikler, giiven, duyarlilik boyutlarinin modelin bagimli
degiskeni havayolu operasyon performanst iizerine pozitif etkisinin oldugu
gozlenmektedir. Hizmet Kalitesi 6l¢egindeki bu ii¢ boyuttaki pozitif etkiye gore her
boyuttaki bir artisin havayolu operasyon performansini arttiracagi ileri siirtilebilir. Bir
baska deyis ile bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iligki

gbzlenmektedir.
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Tablo 4.12. Hizmet Kalitesinin Havayolu Operasyon Performansina Etkisi

Sabit Model
Hizmet Kalitest K. Havayolu Operasyon Performans

,655 Beta Standart Hata t P
Fiziki Ozellikler ,259 ,050 5,215 ,000
Giivenilirlik ,086 ,048 1,785 ,075
Heveslilik ,064 ,055 1,154 ,249
Giiven ,262 ,060 4,391 ,000
Duyarhhk 235 ,051 4,651 ,000
Adjusted R’ ,595
F- Model Degeri 115,135 ,000

Son olarak tabloda goriildiigii lizere sabit terim 0,655°dir. Bunun anlami1 hizmet
kalitesinin 6zellikleri sifir dahi olsa havayolu operasyon performansi 0,655 seviyesinde
olacaktir. Hizmet Kalitesine ait parametreler ise fiziki 6zellikler faktorii icin 0,259,
gliven faktorii i¢in 0,262, duyarlilik faktorii i¢in 0,235°dir. Fiziki ozellikler, giiven,
duyarlilik boyutlarindaki her 1 birimlik artisin havayolu performansina etkisini
strastyla; 0,259-0,262-0,235 birim artirmaktadir. Bu katsayilara iliskin t degeri de her
diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.

Y =0,655 +0,295X; +0,50+0,262X>+0,60+0,235X5+0,51

Burada Y degeri havayolu operasyon performans boyutunu X; degeri fiziki

ozellikler boyutunu, X, deger giiven boyutunu Xj degeri duyarlilik boyutunu

gostermektedir.

4.3.6. Hizmet Kalitesinin Havalimam Operasyon Performansina EtKisi

Tablo 4.13 incelendiginde Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Havalimani Operasyon
Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 96,121 ile P<0,05 diizeyinde anlamli
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giicii 0,550°dir. Bagka bir deyis ile model
havalimani operasyon performansindaki degisimin %55 ini agiklamaktadir.
Modelin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi boyutlar1 olan: Fiziki 6zellikler (p>0,05) ve
heveslilik (p>0,05) boyutlarinin bagimli degisken iizerine etkisi gézlenememekte ve

bununla beraber giivenilirlik, giiven, duyarlilik boyutlarinin modelin bagimli degiskeni
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havalimani operasyon performansi lizerine pozitif etkisinin oldugu gozlenmektedir.
Hizmet Kalitesi dlgegindeki bu ii¢ boyuttaki pozitif etkiye gore her boyuttaki bir artigin
havaliman1 operasyon performansini arttiracagi ileri siiriilebilir. Bir baska deyis ile

bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gézlenmektedir.

Tablo 4.13. Hizmet Kalitesinin Havalimani Operasyon Performansina Etkisi

Hizmet Kalitesi Sabit Model
K. Havalimam Operasyon Performans
,660 Beta Standart Hata t P

Fiziki Ozellikler ,065 ,052 1,1256 ,210
Giivenilirlik ,280 ,050 5,562 ,000
Heveslilik ,084 ,058 1,447 ,149
Giiven ,264 ,062 4,237 ,000
Duyarhhk ,156 ,053 2,955 ,003
Adjusted R’ ,550

F- Model Degeri 96,121 ,000

Son olarak tabloda goriildiigii lizere sabit terim 0,660’dir. Bunun anlami hizmet
kalitesinin ozellikleri sifir dahi olsa havalimani operasyon performansi 0,660
seviyesinde olacaktir. Hizmet kalitesine ait parametreler ise glivenilirlik faktorii igin
0,280, giiven faktori icin 0,264, duyarhilik faktorii icin 0,156’dir. Giivenilirlik, giiven,
duyarlhilik boyutlarindaki her 1 birimlik artisin havalimani operasyon performansina
etkisini sirasiyla; 0,280-0,264-0,156 birim artirmaktadir. Bu katsayilara iligkin t degeri
de her diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki
gibidir.

Y =0,660 + 0,280X; +0,52+0,264X,+0,62+0,156X5+0,53

Burada Y degeri havalimani operasyon performans: boyutunu X; degeri

giivenilirlik boyutunu, X, deger giiven boyutunu X; degeri duyarlilik boyutunu

gostermektedir.

4.3.7. Hizmet Kalitesinin Havayolu Yenilik Performansina Etkisi
Tablo 4.14 sirasiyla incelendiginde Hizmet Kalitesi Boyutlar: ile Havayolu

Yenilik Performans Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.
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Model biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 66,035 ile P<0,05 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giicii 0,455°dir. Baska bir deyis ile
model havayolu yenilik performansindaki degisimin %45,5’ini agiklamaktadir.

Modelin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi boyutlar1 olan: Fiziki 6zellikler (p>0,05) ve
giiven (p>0,05) boyutlarmin bagimli degisken iizerine etkisi gozlenememekte ve
bununla beraber giivenilirlik, heveslilik, duyarlilik boyutlarinin modelin bagiml
degiskeni havayolu yenilik performansi iizerine pozitif etkisinin oldugu gézlenmektedir.
Hizmet Kalitesi 6l¢egindeki bu {i¢ boyuttaki pozitif etkiye gére her boyuttaki bir artisin
havayolu yenilik performansini arttiracag ileri siiriilebilir. Bir baska deyis ile bagimsiz

degiskenler ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gézlenmektedir.

Tablo 4.14. Hizmet Kalitesinin Havayolu Yenilik Performansina Etkisi

Sabit Model
Hizmet Kalitest K. Havayolu Yenilik Performans1 Boyutu

577 Beta Standart Hata t |
Fiziki Ozellikler ,071 ,055 1,299 ,195
Giivenilirlik ,207 ,053 3,886 ,000
Heveslilik ,181 ,061 2,959 ,003
Giiven ,027 ,066 ,406 685
Duyarhhk ,252 ,056 4,508 ,000
Adjusted R’ 455
F- Model Degeri 66,035 ,000

Son olarak tabloda goriildiigii lizere sabit terim 0,577’dir. Bunun anlami hizmet
kalitesinin 6zellikleri sifir dahi olsa havayolu yenilik performansi 0,577 seviyesinde
olacaktir. Hizmet kalitesine ait parametreler ise giivenilirlik faktorii i¢in 0,207,
heveslilik faktori i¢in 0,181, duyarlilik faktorii icin 0,252°dir. Glivenilirlik, heveslilik,
duyarlilik boyutlarindaki her 1 birimlik artisin havayolu yenilik performansina etkisini
sirastyla; 0,207-0,181-0,252 birim artirmaktadir. Bu katsayilara iligkin t degeri de her
diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.

Y=0,577 +0,207X; +0,053+0,181X,+0,061+0,252X3+0,056
Burada Y degeri havayolu yenilik performansi boyutunu X; degeri giivenilirlik

boyutunu, X, deger heveslilik boyutunu X3 degeri duyarlilik boyutunu gostermektedir.



90

4.3.8. Hizmet Kalitesinin Havayolu Uriin Performansi Uzerine Etkisi

Tablo 4.15 incelendiginde Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Havayolu Uriin
Performansi Boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Model
biitiinsel olarak degerlendirildiginde modelin F: 132,755 ile P<0,05 diizeyinde anlaml
oldugu goriilmiistiir. Modelin agiklayicilik giici 0,629°dir. Baska bir deyis ile model
havayolu iirlin performansindaki degisimin %62,9’unu agiklamaktadir.

Modelin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi boyutlar1 olan: Fiziki o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven duyarlilik boyutlarinin modelin bagimli degiskeni
havayolu iiriin performansi {izerine pozitif etkisinin oldugu goézlenmektedir. Hizmet
Kalitesi Olgegindeki bu bes boyuttaki pozitif etkiye gore her boyuttaki bir artisin
havayolu iiriin performansini arttiracagi ileri siiriilebilir. Bir baska deyis ile bagimsiz

degiskenler ile bagimli degisken arasinda dogrusal bir iliski gézlenmektedir.

Tablo 4.15. Hizmet Kalitesinin Havayolu Uriin Performansina Etkisi

Hizmet Kalitesi Sabit .. Model
K. Havayolu Uriin Performansi Boyutu
-,396 Beta Standart Hata t P

Fiziki Ozellikler ,153 ,058 2,667 ,008
Giivenilirlik ,182 ,056 3,270 ,001
Heveslilik ,285 ,064 4,442 ,000
Giiven ,183 ,069 2,652 ,008
Duyarhhk 312 ,059 5,326 ,000
Adjusted R’ ,629

F- Model Degeri 132,755 ,000

Son olarak tabloda goriildiigii iizere sabit terim -0,396’dir. Bunun anlami hizmet
kalitesinin oOzellikleri sifir dahi olsa havayolu iiriin performansi -0,396 seviyesinde
olacaktir. Hizmet kalitesine ait parametreler ise fiziki 6zellikler i¢in 0,153 giivenilirlik
faktorii i¢in 0,182, heveslilik faktorii icin 0,285 giiven faktorii icin 0,183 duyarlilik
faktorii icin 0,312°dir. Fiziki Ozellikler giivenilirlik, heveslilik, giliven, duyarlilik

boyutlarindaki her 1 birimlik artisin havayolu {iriin performansina etkisini sirasiyla;
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0,153-0,182-0,285-0,183-0,312 birim artirmaktadir. Bu katsayilara iligkin t degeri de
her diizeyde anlamlidir(P<0,05). Ozetle modelimizin tahmini sonucu asagidaki gibidir.
Y =-0,396 + 0,153X; +0,058 + 0,182X>+0,056 + 0,285X;+0,064 + 0,183X, + 0,069 +
0,312X5 + 059

Burada Y degeri havayolu iiriin performansi boyutunu X; degeri fiziki 6zellikler
boyutunu, X, deger giivenilirlik boyutunu X; degeri heveslilik boyutunu X, degeri
giiven boyutunu Xs degeri duyarlilik boyutunu gostermektedir.

Fiziki o6zellikler, giiven ve duyarlilik faktorlerinin havayolu operasyon
performansi iizerine pozitif etkisinin Olciildiigii goriilmektedir. Yani hipotez kabul
edilir. H,, hipotezi giivenilirlik ve heveslilik faktorleri hari¢ kabul edilir. Giivenilirlik,
giiven ve duyarlilik faktorlerinin havalimani operasyon performansi iizerine pozitif
etkisinin 6l¢iildiigii goriilmektedir. Hyy hipotezi fiziki 6zellikler ve heveslilik faktorleri
hari¢ kabul edilebilir. Giivenilirlik, heveslilik ve duyarlilik faktorlerinin havayolu
yenilik performansi iizerine pozitif etkisinin 6l¢iildiigii goriillmektedir. H,. hipotezi fiziki
ozellikler ve giiven faktorleri hari¢ kabul edilebilir. Hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin
havayolu iirin performansi iizerine direkt ve pozitif etkisi oldugu goézlenmektedir. Hyq

hipotezi kabul edilir.

4.3.9. Ayirt Edici Hizmetlerle Hizmet Kalitesi Algisinin Korelasyon Analizi

Korelasyon Analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin
iki veya daha ¢ok degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iligkinin derecesini
6le¢mek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir.

Korelasyon analizi yapabilmek i¢in her iki degiskeninde siirekli olmalar1 ve
nominal dagilim gostermeleri gerekmektedir. Korelasyon analizi sonucunda dogrusal
iliski olup olmadigi, varsa bu iligkinin derecesi korelasyon katsayisi ile hesaplanir.

9999
T

Korelasyon katsayis1’’r”’ile gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir.
Pearson korelasyon katsayisi ise iki siirekli degiskenin iligkisinin derecesinin
Olctimiinde kullanilir. Bagka bir deyisle iki degisken arasinda anlamli bir iligki var midir

sorusunun cevabi alinir.
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Pearson korelasyon katsayisi ile gosterilir ve -1 il +1 arasinda deger alir.
Eger;

» 1. -1 ise tam negatif dogrusal iliski vardir. Yani bir degisken artarken digeri
azalir, vice versa.

» 1. +1 ise tam pozitif dogrusal bir iligki vardir. Yani bir degiskenin arttiginda
digeri de artar, bir degisken azaldiginda digeri de azalir.

» 1: 0 ise iki degisken arasinda iliski yoktur.

Iki degisken arasinda Pearson korelasyon katsayisinin yorumu asagidaki gibi

yapihir'®:

R Iliski
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Korelasyon r harfi ile gosterilmekte olup, asagidaki formiil yardimiyla hesaplanabilir™"'.

rYX=(ZYX ~«(CY*¥ X)) / VEY-(EY) m)*(EX-(EX) /n)

Arastirmada ayirt edici hizmetler ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliski
Pearson Korelasyon Analizi ile analiz edilerek tablo 4.19’da gosterilmektedir. Ayirt
edici hizmetlerin ortalamasi incelendiginde, ayirt edici hizmet ortalamasi (X: 3,0752, 6:
, 90472) olarak bulundugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi ortalamalar ise, fiziki Ozellikler i¢in (X: 3,7421, o: , 88467)
olarak bulunmustur. Giivenilirlik i¢in ortalama deger (X: 3,3662, 6: , 98305) olarak
bulunmustur. Heveslilik i¢in ortalama deger (X: 3,5026, 6: , 94837) olarak bulunmustur.
Giiven igin ortalama deger (X: 3,7235, 6: ,92639) olarak bulunmustur. Ortalama deger
duyarlilik i¢in (X: 3,5867, 6: , 99809) olarak bulunmustur.

19 Kalayc1 Seref (2010), “SPSS Uygulamah Cok Degiskenli istatistik Teknikleri”, 5. Bask1, Ankara:
Oz Baran Ofset, Asil Yaym Dagitim Limitet Sirketi, ss. 115-116
1 Orhan Kiigiik (2014), a.g.e.,, s. 205 .
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Tablo 4.16. Ayirt Edici Hizmet Ozellikleri Ile Hizmet Kalitesinin Korelasyon
Analizi

X 6 1 2 3 4 5 6
Ayirt Edici

1 | Hizmet 3,0752 | 90472 | 1
Ozellikleri

2 ?iZiki 3,7421 | 88467 | ,342 1
Ozellikler

3 | Giivenilirlik | 3,3662 | ,98305 | ,596 | ,551 1

4 | Heveslilik 3,5026 | ,94837 | ,511 | 573 | ,736 1

5 | Giiven 3,7235 | 92639 | 425 | ,682 | ,646 | 712 1

6 | Duyarhhk 3,5867 | ,99809 | 433 | 637 | ,593 | ,679 | ,756 | 1

Ayirt edici hizmet boyutu ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 korelasyon
analiziyle incelendiginde, ayirt edici hizmet sunumunun alt boyutlart ile fiziki
Ozelliklerin alt boyutlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu
gorilmektedir.(r=342; P<.001)

Ayirt edici hizmet sunumu alt boyutlar1 ile giivenilirlik alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=596; P<.001).
Fiziki 6zeliklerin sunumunun alt boyutlari ile giivenilirlik sunumu alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=551; P=.001).
Ayirt edici hizmet sunumu alt boyutlar ile heveslilik alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=511; P<.001). Heveslilik
sunumu alt boyutlar1 ile fiziki 6zelliklerin sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir(r=573; P<.001). Heveslilik
sunumu alt boyutlari ile glivenilirlik sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=763; P<.001).

Ayirt edici hizmet sunumu alt boyutlar1 ile giiven alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=425; P<.001).
Giliven sunumu alt boyutlar1 ile fiziki 6zelliklerin sunumu alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=682; P<.001).

Giliven sunumu alt boyutlar ile giivenilirlik sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
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olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=682; P<.001). Giiven
sunumu alt boyutlar1 ile heveslilik sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=712; P<.001).

Ayirt edici hizmet sunumu alt boyutlar ile duyarlilik alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=433; P<.001).
Duyarlilik sunumu alt boyutlar1 ile fiziki 6zelliklerin sunumu alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=637; P<.001).
Duyarlilik sunumu alt boyutlar1 ile giivenilirlik sunumu alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir(r=593; P<.001).
Duyarlilik sunumu alt boyutlari ile heveslilik sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir(679; P<.001). Duyarlilik
sunumu alt boyutlar1 ile giiven sunumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
ve pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir(756; P<.001).

Sonug olarak, ayirt edici hizmet sunumu ile Hizmet kalitesi arasinda pozitif

yonlii korelasyon iliskisi tespit edilmistir. Yani Hj hipotezi kabul edilir.

4.4. Tartisma

Yapilan bu ¢alismada, havayolunun yolculara sagladigi ayirt edici hizmetler ile
standart hizmetlerin kalitesinin havayolu performansima doniik regresyon iligkisi ve
ayirt edici hizmetler ile hizmet kalitesi arasinda korelasyon iligkisi aragtirilmistir.
Aragtirmanin sonucunda ulagilan bulgular asagida paylasilmistir.

Bu calismada katilimcilarm  “Havayolu Isletme Performansi”na doniik
diisiincelerinin analiz edilmesi amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Analiz
sonuglarmma gore ayirt edici hizmet sunumunun ve hizmet kalitesinin havayolu
performansini direkt olarak etkiledigi goriilmektedir. Buna gore XYZKL havayolunun
sundugu ayirt edici hizmet sunumunun artiglart havayolu performansini pozitif yonde
arttiracagi ileri stiriilebilir.

Regresyon analiz tablolar1 incelendiginde “Aywrt Edici Hizmet Sunumunun
Havayolu Performansi” faktorleri iizerine pozitif etkisi oldugu gézlenmistir. Bu etkiye
gore miisterilere XYZKL havayolu tarafindan sunulan hizmetlerin diger havayollarinin

vermis oldugu hizmetlerden farkli olarak 6zgiin sunum yapmasi1 XYZKL havayolunun
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performansini arttirabilecegini gostermektedir. Aslan’in (2007)'

calismasinda bilet
fiyatlarinin tercih edilebilirlikte 6nemli yere sahip oldugu sonucu bu calismada da
bulunan sonugla paraleldir. Bu bakimdan miisterilerin performans degerlendirmesinde
fiyat unsuru 6nemli bir yere sahiptir. Ancak, performans 6l¢liimiinde bazi miisteriler igin
farkli unsurlar deger olusturmakta ve fiyat ikinci planda kalabilmektedir. Celikol vd.
(2012)'” havayolu tercihinde bulunan yolcularin avantaj unsurunu dikkate aldiklart
bulgusuna ulasilmis olup ayirt edici hizmet sunumu calismasinda promosyon ve
indirimler bashgiyla benzer bir sonuca ulasildign gézlenmektedir. Dilek’in (2007)",
calismasinda gidilecek sehre havayolu ile sefer diizenlemenin havayolu tercihinde
onemli bir unsur oldugu sonucu bu yapilan calismanin sonucuyla benzerlik
gostermektedir. Bayuk® un (2006)," ¢alismasinda ortaya koydugu farkli ve rakiplerden
ayirt edilebilir bir hizmet tarzi ve bunlarla beraber miisteri ile iliski diizeyi isletmenin
performansini belirleyen esas faktor olarak bulunmustur. Bu calismayla ayirt edici
hizmet sunumunun iletisim ve esneklik unsurlar paralellik gostermektedir. Ayirt edici
hizmet sunumlarinin sonuglarinin bilet fiyatlarinin uygunlugu, gidilecek meydana sefer
diizenlenmesi, iletisim, esneklik ile kampanya ve indirimlerin havayolu performansina
etkisi yapilan ¢aligmalarla paralellik gostermektedir.

Regresyon analiz tablolar1 incelendiginde “Hizmet Kalitesinin Havayolu
Performansi” faktorleri lizerine pozitif etkisi oldugu gozlenmektedir. Bu etkiye gore
miisterilere XYZKL havayolu tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi arttirildiginda
havayolunun isletme performansini arttirabilecegi gézlenmektedir. Suki’ nin (2014)"°
yaptig1 ¢alismada hizmet kalitesinden memnun olan miisterilerin havayolunu baska bir
miisteriye onerdigi sonucuna ulasilmistir. Bu c¢alisma yapmis oldugumuz performans
dlgiimiiyle yani Havayolu Uriin Performansiyla benzer sonuglari ortaya koymustur.

Jiang’ n (2013)"’, calismasinda hizmet kalitesi boyutlarmin miisteriler igin en dnemli

unsurunun “ Gilivence ” boyutu oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu c¢alisma ile ortaya

12 Aslan Melike, (2007) “Havayolu isletmelerinde Miisteri Degeri ve i¢ Hatlarda Hizmet Sunan
Havayolu Isletmelerinde Miisteri Degerinin Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma”,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivil
Havacilik Anabilim Dali, s. 93.

Celikol, E. Soner ve digerleri, a.g.e., ss. 70-81.

% Dilek, Onder, a.g.e., ss. 161-162.

195 Bayuk, Nedim (2006), “ Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tutma’’, Akademik Bakis, Uluslararasi

Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi, 10, s. 11.

196 Suki, Mohd Norazah, a.g.e., ss. 26-32.

197 Jiang, Hongwei, a.g.c.,, ss. 20-24.

193
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konan sonuglar karsilastirildiginda Havayolu Operasyon Boyutu, Havalimani
Operasyon Boyutu ve Havaliman1 Operasyon Boyutu benzer sonuglar gostermektedir.
Abdullah ve digerlerinin (2012)"* ¢alismasinin sonuglari, verilen hizmet sdziiniin
zamaninda ve olmasi gibi yerine getirilmesi bununla beraber havayolunun sundugu
fiziki unsurlarin ve g¢alisanlarin giiven vermesinin 6énemli oldugu bulgusu havayolu
isletme performansi ¢alismasmin Havayolu Operasyon Performansi ve Havayolu Uriin
Performansiyla paralellik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Kazangoglu’ nun (2011)"°
calismasinda havayolu isletmeleri hizmet kalitesini arttirmak amaciyla, fiziki imkanlari,
ikram sunumlarini, filolar1 ve bunla paralel olarak sefer sayilarini iyilestirerek
yolculara daha giivenli seyahat imkani tantyacaklarini ifade etmistir. XYZKL havayolu
isletmesinin sundugu ugaklarin yolcular tarafindan begenilmesine ragmen filoda yenilik
yapmasini, ucak sayilarinda ve seferlerde artis olmasini bekledikleri Havayolu Yenilik
Performansindan  gdzlenmektedir. Nadiri’'nin  (2008)** calismasinda  havayolu
misterilerinin tekrar satin alma kararimi etkileyen en 6nemli unsurlarin ugagin fiziki
imkanlar1 ve havayolu i¢in olumlu tecriibeler (sdylentiler) oldugu sonucuna
ulagilmistir.  Park’m (2007)*', ¢alismasinda yolcularin havayolu tercihi yaparken en
¢ok goz Oniinde bulundurdugu unsurlari; ugus i¢i hizmet, rezervasyon hizmeti,
havaalan1 hizmeti, giivenilirlik, personel davranislari, ucus uygunlugu, fiyat, algilanan
deger, miisteri memnuniyeti, havayolu imaj1 ve genel servis kalitesi olarak Sl¢miistiir.
Bu caligmalar yapmis oldugumuz performans degerlendirilmesine paralel sonuglar
ortaya koydugu icin diyebiliriz ki, havayolunun sunmus oldugu fiziki goriiniim,
giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve heveslilik faktorleri havayolu isletme performansini
arttirmaktadir.

Calismada Pearson korelasyon analizi kullanilarak ayirt edici hizmet sunumu ile
hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif yonlii bir iliski Olglilmiistiir. Bu iligskiye gore
havayolu isletmesinin ayirt edici hizmet sunumuna yapacagi yatirimlar havayolun
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini arttiracagi ve bu artisin dolayli olarak havayolu

performansin1 pozitif etkileyebilecegi soylenebilir. Literatiirde ayirt edici hizmetler

1% Abdullah, Kalthom ve digerleri a.g.e ss. 134-141.

19 Kazangoglu ipek , a.g.e.,, s. 154.

2% Nadiri, H., Hussain, K., Ekiz, H. E., & Erdogan, S., ,a.g.c., s. 265.
21 park, J. Woo, a.g.e, ss.238-242.
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konusunda calisma yapilmamis olmakla beraber hizmet kalitesi ve orgiit performansi

konusunda c¢esitli ¢aligmalar yer almaktadir.

4.5. Sonug ve Oneriler

Cagimizin hizmet isletmelerinin performansinit sadece finansal Olgiitlerle
belirlemek yeterli degildir. Ciinkii isletmeyi basariya gotiiren 6n kosulun miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi ile miimkiin olacagi artik isletmeler
tarafindan bilinmektedir. Farkli demografik 6zelliklere sahip c¢ok sayida miisteriye
hizmet sunan havayolu isletmeleri diger havayolu isletmelerinin sunduklar
hizmetlerden farkli hizmet sunumu yaparak ve bu hizmetlerle beraber hizmet kalitesini
de arttirarak basariya ulagabilmektedir.

Yapilan calismada ayirt edici hizmet Ozellikleri, hizmet kalitesi ve isletmenin
performanst incelenmistir. Ayirt edici hizmet Ozellikleri olarak; bilet fiyatinin
uygunlugu, gidilecek sehre veya yakin bir sehre tarife planlamasi, sehir i¢i servis
imkani, kampanya ve indirimler, check in kapandiktan sonra ugusa kabul edilme ve
iletisim ve sorun ¢ézme sorular1 esas alinmistir. Hizmet kalitesi olarak; gilivenilirlik,
duyarhilik, dokunabilirlik, giiven ve heveslilik al boyutlar1 esas alinmustir. Isletme
performans:t olarak; havalimant operasyon performansi, havayolu operasyon
performansi, yenilik performansi ve {iriin performansi alt boyutlari ile ele alinmustir.
Gegerlilik ve giivenilirlik testlerinden sonra agsagidaki bulgulara ulagilmistir:

Ayirt edici hizmet sunumunun havayolu performansinin alt boyutlar1 iizerine
dogrudan etkisinin oldugu gozlenmistir.

Hizmet kalitesi alt boyutlarinin havayolu performansi alt boyutlar1 iizerine
dogrudan etkisi gozlenmistir. Bunlar; fiziki hizmet sunumunun havayolu operasyon
performansi iizerine ve TUriin performansi {iizerine dogrudan etkisi Olgiilmiistiir.
Giivenilirlik alt boyutunun havalimani operasyon performansi, havayolu yenilik
performansi ve iiriin performansi iizerine dogrudan etkisi Olgiilmiistiir. Heveslilik alt
boyutun havayolu yenilir ve {iriin performansi iizerine dogrudan etkisi Slgiilmistiir.
Giiven alt boyutunun havalimani operasyon performansi lizerine, havayolu operasyon
performansi iizerine ve iriin performans: lizerine dogrudan etkisi Sl¢lilmiistiir. Son
olarak duyarlilik alt boyutunun havayolu performansi alt boyutlari iizerine dogrudan

etkisinin oldugu 6l¢lilmiistiir.



98

Ayirt edici hizmet sunumu ile hizmet kalitesi arasinda istatistiki olarak anlamli
bir iligki tespit edilmistir.

Havayolu Isletmesinin Performansma doniik yapilan analiz sonuglarina gore
ayirt edici hizmet sunumunun havayolu performansini direkt ve pozitif yonde etkiledigi
icin Hj hipotezi kabul edilmistir. Buna gore XYZKL havayolunun sundugu ayirt edici
hizmet sunumlarinin artislart havayolu isletme performansini pozitif yonde arttiracagi
ileri stirtilebilir.

Havayolu performansini 6lgmek i¢in kullanilan hizmet kalitesi dlgegi analiz
sonuclarina gore H; hipotezi kabul edilir. Yani havayolu isletmesinin ugus dncesi, ugus
siras1 ve ucgus sonrasinda yolculara vermis oldugu hizmetler havayolu performansini
pozitif yonde arttirmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziki 6zellikler, giiven ve
duyarlilik faktorlerinin havayolu operasyon performansi iizerine pozitif etkisinin oldugu
Olciilmiistiir. Yani H,, hipotezi kabul edilir. Giivenilirlik, giiven ve duyarlilik
faktorlerinin havalimani operasyon performans: iizerine pozitif etkisinin oldugu
Olclilmiistiir. Hyp, hipotezi edilebilir. Glivenilirlik, heveslilik ve duyarlilik faktorlerinin
havayolu yenilik performansi iizerine pozitif etkisinin oldugu 6l¢iilmiistiir. H,, hipotezi
kabul edilebilir. Hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin havayolu {irlin performansi iizerine
direkt ve pozitif etkisi oldugu gozlenmektedir. Hzq4 hipotezi kabul edilir. Ayirt edici
hizmet sunumu ile Hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii korelasyon iligkisi tespit
edildigi icin H3 hipotezi kabul edilir. XYZKL havayolu isletmesi yolculara saglayacagi
farklilastirilmis yani ayirt edici hizmet sunumlarmi arttirdifinda hizmet kalitesini de
pozitif yonde arttiracaktir.

Sektorde iiretime katilan havayolu isletmesi calisanlarina ve arastirmacilara
Oneriler sunlardir:

» Havayolunun hizmet kalitesinin alt boyutlariyla ilgili ¢alisma yaparak isletme
performansi arttirabilecegi Onerisinde bulunulmaktadir.

» Havayolu isletmelerinin ayirt edici hizmet sunumlarina ait pazarlama
yontemlerini gelistirebilecegi onerisinde bulunulmaktadir.

» Arastirmacilarin gelecekte yapacagi calismalara yol goOsterecegi ve onlarin
caligmalarina deger katabilecegi 6nerisinde bulunulmaktadir.

» Farkli havaalanlarinda da isletme performansina doniik caligmalar yapilabilecegi

ve karsilagtirmali bir deger ortaya konabilecegi.
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» Farkli mevsimlerde de tiiketicilerin degerlendirmeleri olgiilerek mevsimsel
farklilik olup olmadig1 ortaya konabilecegi dnerisinde bulunulmaktadir.

» Havayolu tagimaciliginda bolgesel havayolu is modelini benimseyen iilkelerdeki
tastyicilar lizerine ayirt edici hizmet sunumu ¢aligsmasi yapilabilir.

Sonu¢ olarak bu calisma kapsaminda degerlendirilen teorik modellerin ve
kurumsal pratiklerin, akademik literatiirde performans degerlendirmede yeni uygulan
bir yaklasim oldugu i¢in akademik bilgi birikimini artirmak isteyen arastirmacilara
verimli bir kaynak olusturabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica isletme ydneticilerine

havayolunun performansini nasil arttirabilecekleri yonde bir kaynak olusturabilir.
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kullanilacaktir. Katki ve katilimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Orhan KUCUK
Giimiishane Universitesi .L.B.F. Fakiiltesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

I. BOLUM
Sosyo Demografik Sorular?
1. Cinsiyetiniz? 4. Aylik kisisel ortalama geliriniz?
( ) Erkek ( ) 2000 TL ve alt1
( ) Kadn ( ) 2001 -3000 TL
() 3001 -4000 TL
2. Yasmz? () 4001 -5000TL
() 18-25 ( ) 5001 TL ve tizeri
() 26-35
() 36-45
() 46-55 5. Seyahat etme nedeniniz?
() 55 ve st ( ) Tatil ()
() Egitim ()
3. Egitim durumun () is gezisi ()
( ) Lisansiistii
( ) Lisans 6. Mesleginiz?
() Lise ( ) Memur/ Isci ( ) Serbest Meslek
() Ilkokul/ Ort: ( ) Emekli ( ) Ogrenci
() Yok () Diger......oocvvnvinnnnn.
1. BOLUM

Seyahat ettiginiz isletmenin diger hava yolarina gore ayirt
edici Ozellikleri hakkindaki diisiinceleriniz?( “1 Tamamen

Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4
Katihyorum, 5 Tamamen Katihlyorum’’). 1 Rakami en

diistik puani ifade eder, 5 rakami en fazla puani ifade eder.

. Bilet fiyatinin uygun olmasi

. Gidecegim sehre veya yakin bir sehre tarife planlamasi

Sehir i¢i servis imkani sunmasi

Kampanya ve indirimler

Tahsin ALTINKURT
Giimiishane Universitesi



5.

6.
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Check- in  kapandiktan  sonra  ucusa  kabul 1
edilme(Esneklik)

Iletisim ve Sorun Czme 1

II. BOLUM

Havayolu isletmesinin hizmet kalitesi ile ilgili vereceginiz
cevaplarin rakamsal karsiligi, ‘‘1 Tamamen Katilmiyorum, 2
Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katihyorum, 5 Tamamen
Katihyorum”’ gseklinde ifade edilmektedir. 1 rakami en az
hizmet kalitesini ifade eder, 5 rakami en fazla hizmet kalitesini
ifade eder.

FiZiKi KANITLAR

Havayolu isletmesi modern ekipmana sahiptir.

Havayolu isletmesinin ¢alisma ortamlar1 gorsel olarak dikkat
cekicidir.

3. Havayolu isletmesinin personeli iyi giyimli ve zariftir.

Havayolu isletmesinin fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle
ilgilidir.

GUVENILIRLIK

S.

6.

9.

Havayolu isletmesi bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii
vermisse bunu zamaninda yerine getirir.

Havayolu isletmesinin miisterilerinin sorunlart oldugu zaman
sirket anlayisli ve giiven vericidir.

Havayolu isletmesi giivenilirdir.

Havayolu isletmesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine
getirir.

Havayolu isletmesinin kayitlar1 diizgiin ve dogru tutulur.

HEVESLILIK

10.

11.

12.

13.

Havayolu isletmesinde ¢alisanlar hizmetin ne zaman yerine
getirilecegini sdylemektedirler.

Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli ve dogru
hizmet vermektedir.

Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 her zaman miisteriye
yardim etme istekliligi icinde olmaktadir.

Havayolu isletmesinde eger ¢alisan mesgulse miisterinin
isteklerine cevap vermemesi sorun degildir.

GUVEN
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14. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarina giivenebilirsiniz.

15. Havayolu isletmesinin ¢alisanlartyla olan islemlerinde giiven
hissedersiniz.

16. Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 kibardir.

17. Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 islerini iyi yapabilmek i¢in
sirketlerinden yeterli destegi alirlar.
DUYARLILIK

18. Havayolu isletmesi ¢aliganlar1 bana bireysel ilgi gosterdi.

19. Havayolu isletmesi ¢alisanlar1 miisterilere kisisel ilgi
gostermektedir.

20. Havayolu isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin ihtiyaglarini
bilerek hizmet sunmaktadir.

21. Havayolu isletmesi miisteri i¢in en iyi hizmet sunumunu
bilerek gerceklestirmistir.

22. Havayolu isletmesinin tiim miisterilere ayiracagi bir zaman
dilimi vardir.

IV. BOLUM

Havayolu igletmesinin performans: ile ilgili vereceginiz
cevaplarin rakamsal karsiligi, ‘1 Tamamen Katilmiyorum,
2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katihyorum, 5
Tamamen Katihyorum’ seklinde ifade edilmektedir. 1
rakami en az hizmet tatminini ifade eder, 5 rakami en fazla
hizmet tatminini ifade eder.

1. internetten bilet almak, Check-in yapmak, koltuk
segmek kolay ve hizliydi.

2. Havaalan giriginde giivenlikte bekleme stiresi
uzun degildi.

3. Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzun degildi.
4. Check-in personelinin is bilgisi yeterliydi.

5. Check-in personeli nazik veyardimseverdi.

6. Check-in sirasinda el bagajlar ile ilgili yeterli
bilgilendirme yapildi.

7. Binis kart1 aldiktan sonra boarding kapisina
yonlendirilme hizmeti yeterliydi.

8. Boarding sirasinda ugusa rahat bir sekilde kabul
edildim.

Operasyonel Performans



Yenilik Performansi

Uriin Performansi

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

19.
20.

21.
22,

23.

24

25.

26.

27.

28.

29.

30
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Ucgaga binis sirasinda yonlendirme hizmeti
yeterliydi.

Ucgus tam saatinde gerceklesti.

Ugusun tehir nedeni hakkinda gerekli
bilgilendirme ve hizli ¢6ziim saglandi.

Kabin i¢i havalandirma yeterliydi.
Ucgaktaki koltuklar temizdi.
Tuvaletler ve lavabolar temizdi.
Kabin ekibi isinde profesyoneldi.

Kabin ekibi nazik veyardimseverdi.

Kabin ekibine ugus boyunca gerekli oldugunda
ulasabildim.

Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan gerekli
bilgilendirmeler yapildi.

Ikram iiriinleri miktar ve cesit acisindan yeterliydi.

Ucaktan indikten sonra bagajlarimi kisa siire
igerisinde aldim.

Havayolu igletmesi filosunda yenilik yapmaktadir.

Havayolu isletmesi son bir yilda indirim ve
promosyon yapmistir.

Havayolu isletmesi siklikla yeni uygulamalar arar
ve uygular.

. Yolcuya verilen hizmetlerde yenilik konusuna

onem vermektedir.

Havayolu isletmesi digerlerine gore yeni hatlar
acma konusunda yenilikgidir.

Bilet i¢cin 6demis oldugum paranin karsiligini
aldim.

Havayolu isletmesinin bugiinkii seferinin genel
performansi ¢ok iyiydi.

Havayolu isletmesi bugiin tam zamaninda kalkis
ve varis performansi gosterdi.

Ucgus deneyimime dayanarak sonraki seyahatimde
ayni havayolunu tercih ederim.

. Ucus deneyimime dayanarak havayolunu aile,

akraba, dost ve arkadaglarima tavsiye ederim.
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