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OZET

AKINET, Mert, Havayolu Hizmet Kalitesi Unsurlarimin Kalite Fonksiyon Yayulimi
(QFD) ve Kano Modellerinin Birlikte Kullanilmasi ile Belirlenmesi, Yiksek Lisans Tezi,
Ankara, 2019.

Calismanin amaci, havayolu sektoriinde hizmet kalitesi unsurlarinin Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi ve Kano Modeli’nin birlikte kullanilarak degerlendirilmesi,
eksikliklerin giderilmesine ve gelistirilmesine yonelik onerilerin sunulmasidir. Bu
baglamda ¢alismamizda, Kalite Fonksiyon Yayilim1 Y 6ntemi igerisinde Kano Modeli’nin
kullanilmastyla Kalite Fonksiyon Yayilimi Y&ntemi’nin eksiksiz ve daha etkili bir sekilde
uygulanmasi saglanmistir. Calismanin amaci ve incelenen arastirma sorusuna uygun
olarak tanimlayici arastirma tasarimi benimsenmis ve odak grup goriismesi,
derinlemesine gortisme teknikleri ile kalitatif, anket teknigi ile de kantitatif aragtirma
yontemi uygulanmistir. Calismada kullanilan birincil veriler 402 bireysel tiiketiciden elde
edilmis; destekleyici olarak 10 kisilik bir odak grup uygulamasi yapilmistir. Teknik
gereksinimlerin belirlenebilmesi igin 3 kalite yoneticisi ile de derinlemesine goriisme

yapilmis ve ikincil verilerle desteklenmistir.

Sonug olarak; Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin biitiinlesik
kullanim1 sonrasinda olusturulan Kalite Evi verileri incelenmis ve en 6nemli tiiketici
beklentileri hizli hizmet, bireysel ilgi ve glivenilirlik olarak belirlenmistir. Ayrica, tiiketici
beklentilerine karsilik gelen ve hizmet kalitesinin arttirilmasini saglamak i¢in isletmeler
tarafindan iizerinde ¢alisilmasi gereken en 6nemli teknik gereksinimler ise giivenilirlik,
miisteri sistemleri hizmet altyapisi ve firma web sitesi ile mobil uygulamalar olarak
belirlenmistir. Boylelikle sonuclar tartisilmis, calismanin kisitlar1 belirlenerek gelecek

calismalar ile yoneticiler i¢in Onerilerde bulunulmustur.

Anahtar kelimeler: Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD), Kano modeli, Hizmet Sektorti,
Havayolu Endiistrisi.
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ABSTRACT

AKINET, Mert, Determination of Airline Service Quality Elements by Using Quality
Function Deployment (QFD) and Kano Models Together, Master’s Thesis, Ankara, 2019.

The aim of the study is to evaluate the quality of service elements in the airline sector by
using the Quality Function Deployment (QFD) method and the Kano Model together, and
to provide suggestions for the elimination of deficiencies and improvement. In this
context, using the Kano Model within the Quality Function Deployment method, the
Quality Function Deployment method will implemented in a complete and more effective
manner. In accordance with the aim of the study and research question examined
descriptive research design was adopted and qualitative research method was used with
focus group interview, in-depth interview techniques and quantitative research method
was used with survey technique. The primary data used in the study were obtained from
402 individual consumers; as a supportive, a focus group of 10 people was applied. In
order to determine the technical requirements, in-depth interviews were conducted with

3 quality managers and supported by secondary data.

As a result; “House of Quality” data generated and examined after the integrated use of
the Kano Model and Quality Function Deployment method together and the most
important consumer expectations are defined as fast service, individual attention and
reliability. Furthermore, reliability, customer systems service infrastructure and
company’s web site and mobile applications have been identified as the most important
technical requirements that meet the expectations of the consumers and which should be
worked on by the enterprises in order to increase the service quality. Thus, the results
were discussed, the limitations of the study were determined and recommendations were

made for future studies and managers.

Key Words: Quality Function Deployment (QFD), Kano Model, Service Sector,
Airline Industry.
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GIRIS

Yirminci yiizyilin ortalarindan itibaren ¢ok hizli bir degisim ve gelisim gostermekte olan
hizmet sektoriinde isletmeler, pazara sunduklar1 mallarin ve hizmetlerin kalitesiyle kendi
basarilarinin dogru orantili oldugunu fark etmisler ve kaliteye dnem vermeye baslayarak
bu durumu bir rekabet unsuru haline cevirmislerdir. Isletmelerin basarili olmalarinda
onemli bir rolii bulunan hizmet kalitesinin siirekli arttirilmasinda 6zellikle giiniimiiziin
cetin rekabet ortaminda tiiketici ihtiyag ve beklentilerinin dogru ve eksiksiz bir sekilde
belirlenmesi ve bu ihtiya¢ ve beklentilere uygun anahtar stratejiler gelistirilmesi 6n plana

cikmaktadir.

Pazarlama agisindan kalite kavramui, tiiketici odakli olup tiiketicinin bir algilama ve
degerlendirme siireci olarak tanimlanabilmektedir. Bu anlamda algilan kalite, siibjektif
bir kavram olarak giinliik hayatta bir mal ya da hizmeti satin almadan 6nce o mal ya da
hizmete iliskin beklentiler ile mal veya hizmetin gerceklesen performansinin algilanma

diizeyi arasindaki fark olarak ifade edilebilir (Oztiirk, 2017).

Havayolu isletmeciligi, giiniimiizde kiiresel anlamda yogun rekabetin yasandig
sektorlerin basinda gelmektedir. Bir hizmet sektorii tiirii olarak havayolu isletmeciligi
sektorii, son yillarda diinyada ve ililkemizde 6nemli derecede biiylime egilimi yakalamig
ve sektor i¢i rekabet biiyiik Olgiide artis gostermistir (International Air Transport
Association, 2019). Havayolu isletmeleri, giiniimiiziin ¢etin kiiresel rekabet ortaminda
strduiriilebilirliklerini korumak, rekabet istiinliigii saglamak ve uzun vadede sadik
misteri kitlesi olusturabilmek i¢in misterilerine siirekli olarak kaliteli bir hizmet
saglayabilmelidir. Diger bir ifade ile kaliteli bir hizmet algis1 saglayabilmek i¢in havayolu
isletmelerinin miisterilerine sunduklar1 hizmetler onlarin beklentilerini karsilayabilmeli
hatta beklentilerinin lizerine ¢ikabilmelidir (Ostrowski, O'Brien, & Gordon, 1993). Pazara
sunduklar1 kaliteli hizmetin sonucunda ise isletmeler sektordeki rakiplerinden
farklilasmakta ve onlardan ayrilarak on plana ¢ikmaktadir (Shaw, 2007). Miisterilere
kaliteli hizmet sunmak, havayolu tagimaciligi hizmetleri gibi rekabetci hizmetler
endiistrisinde hayatta kalmak i¢in kilit bir stratejidir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).
Bu kapsamda ¢aligmanin temel yapisin1 olusturan Japonca asli “Hinshitsu Ki No Tenkai”

(Xie, Goh, & Tan, 2003), ingilizce terciimesi “Quality Function Deployement” (QFD)



olan ve Tirk literatliriine ise “Kalite Fonksiyon Yayilimi” olarak cevrilen yontem
havayolu hizmet sektdriine uygulanmistir. Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) yontemi,
miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerini tanimlayarak bu beklentilere uyumlu mal veya
hizmetlerin olusturulmasinda Toplam Kalite Y onetimi felsefesi ¢ergevesinde kullanilmak
lizere gelistirilen ve pazarda igletmelerin temel yetkinliklerine destek olarak rekabet
Ustlinliigliniin ~ saglanmasinda yardimci olmast amaglanarak kullanilan  kritik

yontemlerden birisidir (Griffin & Hauser, 1993; Guinta & Praizler, 1993).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin temel amact miisteriyi memnun edecek mal veya
hizmet gereksinimlerinin tespit edilmesini ve gelistirilmesini saglamaktir. Ancak bu
yontemde miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti diizeyi lizerindeki etkisi ayni
olarak kabul edilir (Demirbag & Cavdar, 2016). Halbuki bazi gereksinimlerin
kargilanmasi misteri memnuniyet diizeyini O6nemli derecede arttirirken bazi
gereksinimlerin karsilanmasi ise miisteri memnuniyet diizeyini goreceli olarak daha az
diizeyde olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyebilecektir (Sofyalioglu & Tunail, 2012).
Bu noktada ise; Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminin planlama asamasinin en 6nemli
girdilerinden biri olan miisterinin ihtiya¢ ve isteklerinin tam ve dogru bir sekilde
anlasilmasi ve tespit edilmesi, bu ihtiyag ve isteklerin isletmeler tarafindan karsilanabilme
derecesi ile miisteri memnuniyet diizeyi arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik gelistirilen

“Kano Modeli” devreye girecektir.

Kano modeli, bir mal ya da hizmet i¢in miisteri ihtiyaglarinin miisteri memnuniyetine
farkli oranlarda katkida bulunacagi varsayimindan hareketle ¢esitli miisteri ihtiyaglarinin
ve beklentilerinin farkl alt kategoriler igerisinde siniflandirilmasini saglayarak miisteri
memnuniyeti ile mal ya da hizmetin performans diizeyi arasindaki iligkiyi gosteren bir
modeldir (Lo, Shen, & Chen, 2017). Diger bir ifade ile Kano modeli, bir mal ya da
hizmetin performans: ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikararak
miisteriye daha fazla deger katabilecek mal ya da hizmetlerin gelistirilmesini saglar. Kano
modeli sayesinde isletmeler dogrudan miisterisinin sesini dinleyebilir, onlarin ihtiyag¢ ve
isteklerini tespit ederek kolay bir sekilde smniflandirip bunlar1 kendi igerisinde
onceliklendirebilirler (Demirbag & Cavdar, 2016). Bu onceliklendirme ile isletmeler
kendi stratejik planlamalarini yapabilirler ve uzun vadede miisteri iliskilerini gelistirerek

karliliklarini arttirabilirler.



Miisterinin sesinin dogrudan dinlenilmesi, ihtiya¢ ve isteklerinin siniflandirilmasinin
kolay ve etkili bir bigimde yapilmasi nedeniyle Kano modeli, Kalite Fonksiyon Yayilim1
yonteminde tiiketici beklentilerinin dogru olarak belirlenebilmesi i¢in ¢ok onemli bir
model niteliginde olup iki modelin birlikte kullanilmas1 Kalite Fonksiyon Yayilimi
yontemini daha modernlestirecek ve eksikliklerinin giderilmesini saglayacaktir. (Tontini,

2007).

Tim bunlardan hareketle, ¢alismanin temel amaci; havayolu hizmetlerinde kalite
karakteristiklerinin  degerlendirilmesi, varsa  eksikliklerin  giderilmesine ve
gelistirilmesine yonelik oOnerilerin sunularak hizmet kalitesinin arttirllmasidir. Bu
baglamda, havayolu endiistrisi 6zelinde Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano
modelleri hizmet Kkalitesinin Olglilmesinde Dbiitiinlesik bir sekilde kullanilacaktir.
Calismamizda, Kalite Fonksiyon Yayilimi Yontemi igerisinde Kano Modeli’nin
kullanilmasiyla Kalite Fonksiyon Yayilim1 Y6ntemi’nin eksiksiz ve daha etkili bir sekilde
uygulanmasi saglanarak literatiire katki yapilacaktir. Ayrica literatiirde yer alan onceki
caligmalar incelendiginde Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile Kano modelinin
havacilik sektoriinde, liriin gelistirme ve teknik kisimlarda kullanildig: (Sireli, Kaufmann,
& Ozan, 2007) ancak hizmetlerin kalitesini degerlendirme siirecinde kullanilmadigi
sonucuna  vartlmustir.  Halbuki  havacilik  sekt6rinde  hizmet  kalitesinin
degerlendirilmesinde akademik ¢alismalar, sektoriin kendine has karmasik sistemlerden
olusan yapisi, riskli olarak degerlendirilmesi ve ¢cok maliyetli bir alan olmas1 nedeniyle
bliylik 6nem tagimakta olup diinyada ve lilkemizde yapilacak akademik c¢alismalar ile
hizmetlerde kalite arttirtlabilecektir (Tiernan, Rhoades, & Jr, 2008). Sonug olarak bu
caligma, havayolu sektoriinde kalite birimi yoneticilerine ve pazarlama yoneticilerine;
akademik alanda ise havacilik pazarlamast ve hizmet kalitesi konular1 iizerinde

calisanlara kullanabilecekleri tiirden bilgiler saglamaktadir.

Bu amagla, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde tiiketicilerin beklentilerinin
belirlenmesi amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988 yilinda hizmet
kalitesini 6lgmek amactyla gelistirilmis SERVQUAL 6l¢eginde (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler havayolu hizmet sektoriine uyarlanmistir. Daha sonra
bu ifadeler odak grup goriismesi ile desteklenmistir. Ardindan Kano modeli ile tiiketici

beklentilerinin Kano kategorileri ve Onem dereceleri belirlenmis ve SERVQUAL



ifadeleri, odak grup goriismesi ve Kano modeli ile elde edilen bilgiler Kalite Fonksiyon
Yayilimi yonteminin ¢iktist olan Kalite Evi'ne aktarilmistir. Ardindan Kalite Evi’nde
teknik gereksinimlerin belirlenmesi amaciyla; havacilik sektorii ile ilgili literatlir ve
ulusal ve uluslararas1 havacilik mevzuatlarindan faydalanilmis, 3 farkli havacilik
firmasinin kalite miidiirleriyle derinlemesine goriisme yapilmis ve son olarak 3 havayolu
isletmesinin 6rnek hizmet sunumlart incelenmistir. Daha sonra Kalite Evi’nde yer alan
matrisler sirasiyla olusturularak analiz edilmis ve analiz sonucunda ortaya ¢ikan en

onemli tiiketici beklentileri ile teknik gereksinimler yorumlanmistir.

Bu cergevede, ¢alismanin birinci boliimiinde hizmetler, hizmet kalitesi kavrami, hizmet
kalitesi 6l¢iim modelleri, havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelenmistir. Ikinci
boliimde, ¢aligmanin ana yontemi olan Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ele alinmus,
Kano modeli agiklanmis ve Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin
biitiinlesik kullanimi anlatilmistir. Calismanin tigiincii boliimiinde ise Kano modeli ile
biitiinlestirilmis Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi Ankara ilinde ikamet eden bireysel
tilkketicilerden elde edilen veriler ile test edilmis ve Kalite Evi olusturulmus, son boliimde
ise verilerden elde edilen bulgular araciligi ile ¢alismanin literatiire ve sektore olan
katkilar1 ortaya konularak arastirmanin kisitlar1 ve gelecek calismalar igin oneriler

aktarilmastir.



BOLUM I

HiZMET VE KALIiTE KAVRAMI iLE HAVAYOLU HIiZMET
KALITESI

Calismanin bu boliimiinde; oncelikle hizmet kavrami ve hizmet kavraminin 6zellikleri
kisaca agiklanacaktir. Ardindan; kalite kavramu ile ilgili tanimlara yer verilerek kalitenin
fonksiyonlar1 incelenecek ve algilanan kalite kavrami ile algilanan kalitenin unsurlari ele
almacaktir. Daha sonra, hizmet kalitesi kavrami aciklanarak hizmet Kkalitesinin
boyutlarina ve hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine yer verilecektir. Son olarak; havayolu

hizmet kalitesi ile ilgili literatiirden bahsedilecektir.

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavram ile ilgili literatiir incelendiginde kismen birbirlerine yakin olan bir¢ok
tanimlama yapilmis ancak genel olarak kabul gérmiis bir tanima rastlanamamistir. Bu
durum hizmet kavraminin dogasindan, kapsamindan ve hizmetlerin 6zelliklerinden
kaynaklanabilmektedir. ~Amerikan Pazarlama Dernegi’nin  hizmetlere iliskin
tanimlamasinda hizmetin taniminin zorlugundan soyle bahsedilmistir;
“Hizmetler soyut mallardir, en azindan biiyiik olgiide oyledirler. Eger
tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya dogrudan degisimleri
vapilabilir, tasinamazlar, depolanamazilar ve neredeyse derhal bozulabilir
niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur
clinkii meydana getirilmeleri, satin alinmalari ve tiiketilmeleri ile es
zamanhdwr. Hizmetler, birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan
olusurlar, ¢ogu kez dnemli bir sekilde miisteriyi kapsarlar ve hizmetlerin
miilkiyeti devredilemezdir” (American Marketing Association Dictionary,
2018).
Hizmet, kavram olarak bir isletme veya bir kisi tarafindan baska bir isletme ya da kisi
icin ortaklasa olarak gerceklestirilen eylemler, siliregler ve performanslar olarak

tanimlanabilir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 4).



Daha 6z bir ifade ile hizmetler satilan veya bir malin satis1 ile baglantili olarak sunulan

faaliyet, fayda veya tatmin biitiinii olarak tanimlanabilir (Kavak, Eryigit, & Tektas, 2016,

s. 15).

Bu yaklasima gore hizmetler, miisteriye deger yaratan ve onlara fayda saglayan ekonomik

faaliyetlerdir. Bu tanimlamada hizmet sunulacak kisi miisteri olup miisteriye fayda

yaratilmasi ve miisteri tatmini 6nemlidir.

Hizmet kavrami, glinlimiize kadar farkli akademisyen ve uzmanlar tarafindan gesitli

tanimlamalarla literatiire aktarilmistir. Bu tanimlamalar kavramin gelisimini daha iyi

aktarmak icin Tablo 1’de verilmistir;

Tablo 1: Hizmet Kavramunin Tarihsel Siire¢ icerisindeki Tanimlar1 (Cowell, 1984, s. 21)

Fizyokratlar (- 1750)

Tarumsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790)

Somut (dokunulabilir) bir tiriinle
sonu¢lanmayan tiim faaliyetler

J. B. Say (1767-1832)

Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dust
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924)

Yaratildigi1 anda varlik bulan mallar

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) ve Cagdas
Tanim

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol
a¢mayan faaliyetler biitiinii

Tablo 1’den de anlasilabilecegi iizere hizmet kavrami giniimiize kadarki siiregte

genigleyerek evrilmistir. Hizmetler ile ilgili kapsamli bagka bir tanim ise Lovelock ve

Wirtz tarafindan yapilmistir (Lovelock & Wirtz, 2007):

“Hizmetler bir taraf tarafindan diger tarafa sunulan; genellikle hizmeti satin
alanlarin kendisine ya da satin alanlarin sorumlulugu altindaki nesnelere ya
da diger varliklarina arzuladiklari sonuglari kazandiran zamana dayali
performanslardan olusan ekonomik etkinliklerdir. Hizmetin miisterileri para,
zaman ve c¢abalart karsiliginda mallara, emege, profesyonel becerilere,
tesislere, aglara ve sistemlere erisebilmek yoluyla deger elde etmeyi
beklerler. Ancak bu siire¢ icerisinde yer alan fiziksel hi¢bir unsurun sahibi

olamaziar.”

Hizmetler, glinlimiizde yasamimizin bir pargasi haline gelmistir. Sabah uyandigimiz

andan baslayarak kahvalt1 yaparken izlenen televizyon yayinina, ise giderken kullanilan



servise ya da metroya, 6glen kahve igcmek i¢in gidilebilecek bir kafeden aksam yemegi
i¢in tercih edilebilecek bir restorana kadar hizmetler hayatimizla siirekli i¢ igedir (Baron

& Harris, 2003, s. 1).

Hizmetlerin modern toplumlardaki yeri ¢ok Onemlidir. Gelismis toplumlarda pazara
stiriilen hizmetler ¢ok cesitli olmakta ve bu noktada hizmet sektoriiniin biiyiikliigi 6n
plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmetler ayni1 zamanda iilkelerin gelismislik diizeylerinin

bir gostergesi de olabilmektedir (Karafakioglu, 2012, s. 197; Oztiirk, 2017).

1.2. HIZMETLERIN OZELLIiKLERI

Hizmetlerin; soyutluk, ayrilmazlik (es zamanlilik), degiskenlik (heterojenlik) ve
dayaniksizlik seklinde kendine has olmak tizere dort temel o6zelligi vardir (Kotler &
Armstrong, 2011, s. 236). Hizmetlerin ozellikleri, literatiirde hizmetleri tiiketim ve
endiistriyel liriinlerden ayiran 6zellikler olarak da ifade edilebilmektedir. Bu baglamda

hizmetlerin dort karakteristik 6zelligi asagida kisaca agiklanmistir;

1.2.1. Soyutluk

Hizmetlerin tiiketim firiinlerinden ve endiistriyel triinlerden ayrilan en Onemli
karakteristik 6zelligi, fiziksel bir varliga sahip olmamasidir. Dolayisiyla hizmetler, bes
duyu organimizla algilayamadigimiz tiirden “soyut” ftriinler olup performans veya
eylemlerle ifade edilmektedir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 21). Hizmetlerin,
baz1 maddi unsurlar1 icerse de temelinde maddi olmayan unsurlar yer almakta ve bu
unsurlar diger iiriinlere kiyasla hizmetlerde daha agir basmaktadir (Karaarslan, 2014, s.
30).

Ornegin; yolcu tasiyan bir ucak fiziksel bir mal olarak hizmetlerde var olsa da temelinde
ulastirma hizmeti yer almakta ve soyut unsurlar agirlikli olarak bulunmaktadir.
Hizmetlerin soyut olmasi, tiiketicilerin zihninde {irtinle ilgili bir alginin olugmasini
zorlagtirabilmekte ve hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesini giiclestirebilmektedir

(Kotler & Armstrong, 2011, s. 236).



1.2.2. Ayrilmazhk

Hizmetlerde tiretim, satis islemi ile birlikte baslamakta, tiiketim ise iiretim ile es zamanli
olarak ger¢ceklesmektedir. Es zamanl iiretim ve tiiketim, diger bir ifade ile ayrilmazlik
ozelligi nedeniyle hizmetler mallardan farklilasmaktadir. Ornegin; bir ugakta ulastirma
hizmeti tiiketiciler i¢in bilet satin alma ile baglamakta, hizmetin iiretimi ve tiiketimi ugus
esnasinda gerceklesmektedir. Bu durum ise miisterinin de hizmet iiretiminde bulunmasi
ve hatta tiretim siirecinin dogal bir parcasi olmasi anlamina gelmektedir (Lovelock &
Wirtz, 2007). Hizmetler, pazarda ayni anda tiretilip tiiketildikleri i¢in kitlesel bir tiretim
zor olabilmektedir. Bununla birlikte hizmetler, hizmeti sunandan ayri1 olarak
diisiiniilemez ve hizmeti Sunanin bir pargasi olurlar. Pazarlama agisindan iiretim ve
tiketimin ayrilmazlig1 ilkesi neticesinde, bir isletme tarafindan pazara sunulan
hizmetlerin hacmi sinirlanabilmektedir (Oztiirk, 2017). Ornegin; bir havayolu

isletmesinde galisan bir pilotun bir giinde yapabilecegi ugus sayisi kisithidir.

1.2.3. Degiskenlik

Hizmetlerin temel 6zelliklerinden ve insan faktorlerinin yogun olarak kullanilmasindan
dolayr hizmetler degiskenlik gosterebilmekte yani standardizasyonu zorlagmaktadir
(Ozer, ve digerleri, 2016, s. 11). Ornegin; ugus esnasinda yolculara hizmet saglayan kabin
ekibi her ne kadar ayni tip kiyafetleri giyseler, yolcular egitim aldiklar1 gibi giiler yiizli
karsilasalar da, ayn1 giin i¢inde, ayn1 hizmet sunumunda bile psikolojik faktorlere, kisilik
ozelliklerine, 1s yiikii gibi cesitli durumlara gore ayni kalitede hizmet veremeyebilirler.
Dolayisiyla hizmetler zamana, insana veya igletmeye gore degisiklik gosterebilmekte ya
da hizmet ciktilar1 degisken olabilmektedir. Diger bir ifade ile hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmeti sunandan bir digerine, miisteriden miisteriye ve hatta giinden giine bile
degisebilmektedir (Oztiirk, 2017). Hizmetlerin degiskenlik 6zelligi nedeniyle ortaya
cikan bir pazarlama problemi ise igletmelerde kalite standartlarinin olugsmasi ve kalite
kontrol faaliyetlerinin zor olabilmesidir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 21). Bu
nedenle fiziksel kanitlar, franchasing sistemi gibi unsurlar gelistirilerek hizmetlerde
standardizasyon saglanmaya calisilir. Ornegin; havayollarinda siirekli kalite kontrol

faaliyetleri ile ilgili ¢alismalar yapilmakta ve uluslararasi akredite kuruluslarla birlikte



kalite ve standartlarinin sirket i¢i denetimi yapilarak degiskenlik unsurunun en aza

indirilmesi amaglanmaktadir.

1.2.4. Dayamksizhk

Hizmetler, dretildikleri andan itibaren tiikketilmek durumunda olduklart igin
stoklanamazlar yani diger bir ifade ile dayaniksizdirlar. Ornegin; bir ugakta ucus giinii ve
saati belirli olup bir koltuk i¢in kesilmis bilet o giin, o saatte kullanilmak durumundadir,
daha sonraki uguslar i¢in kullanilamazlar. Sirket agisindan ise bir ugustaki bos koltuklar
kaybedilmis kapasite anlamina gelebilmektedir. Ayrica havayolu ulastirma hizmeti gibi
bazi hizmetlerde talep diizensiz olup mevsimlere, 6zel giin ve etkinliklere gore cesitlilik
gosterebilmektedir. Bu tiir hizmetlerde talebin dalgali olmasi hizmetlerin dayaniksizligini
arttirabilmektedir (Oztiirk, 2017). Oregin; havayolu isletmeleri ucuslarm belirli bir saat
araliginda yogunlagmamasi i¢in genellikle ugusun az oldugu sabah erken ve gece geg

saatlerde bilet fiyatlarini indirimli bir sekilde miisterilerine satabilmektedir.

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, hizmetleri diger tiikketim ve endiistriyel iiriinlerden

ayiran 6nemli 6zelliklerinden birisidir.

1.3. KALITENIN TANIMI VE FONKSiYONLARI

Kalite; kavram olarak yirminci yiizyilda gerceklesen kiiresellesme ile 6nem kazanmus,
firmalar yogun rekabet ortaminda miicadele edebilmek i¢in tiiketiciye sunduklari mal ve

hizmetlerde kaliteye 6nem vermeye baglamiglardir.

Gilinlimiize kadar kalite kavrami ile ilgili olarak farkli tanimlamalar yapilmis ancak
hizmet kavrami gibi kalite kavrammin da genel kabul goérmiis bir tanim
olusturulamamaistir. Bu durum; kalite kavraminin ¢ok boyutlu olmasi ve siibjektif 6geler
icermesi gibi nedenlerle aciklanabilir. Onceleri iiretimde kalite esittir sifir hatal {iretim,
verimli iiretim gibi liretici bakis agisiyla yapilan kalite tanimlamalart artik glinlimiizde
tiiketici bakis acisiyla sekillenmeye baslamistir. Ornegin; kalite kavrami i¢in miisterinin
simdiki ve gelecekteki istek ve ihtiyaglarii karsilayabilmek (Hurley, 1994), amaca ve

kullanima uygunluk (Juran, 1988), bir {irliniin belirtilen tiiketici ihtiyacini karsilayabilme
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becerilerini ortaya koyan yeteneklerin tiimii (Ozer, 1998) gibi tanimlamalar yapilmustir.
Giinliik hayatimizda genellikle kalite kavramini; kullanilan bir mal ya da hizmete yonelik
olarak daha dnce zihnimizde olusan beklentilerimizin, o mali ya da hizmeti kullandiktan
sonra beklentilerimizi karsilayip karsilayamadigini ifade ederken kullanabiliriz (Oztiirk,
2017).

Pazarlama agisindan kalite, iiriiniin kullanima uygunlugu ve tiiketicilerin beklentilerini
karsilama diizeyi olarak tanimlanabilir (Kavak, Eryigit, & Tektas, 2016, s. 100). Diger
bir ifade ile kalite, mal ya da hizmetler i¢in yapilan siibjektif bir degerlendirmedir.
Ornegin; tiiketici tarafindan bir mal ya da hizmete 6zgii olarak yapilan goriiniisii,
fonksiyonelligi, giivenilirligi gibi deger yargilari tiiketici igin iriiniin kalitesini

gostermektedir.

Kalite kavrami, dinamik bir 6zellik tasimakta olup tiiketicilerin beklentileri ya da deger
yargilart degistikce mal ya da hizmetler ile ilgili olarak kalite anlayiglar1 da
degisebilmektedir (Karaarslan, 2014).

Agiklamalar ve tanimlamalardan da anlasilabilecegi lizere pazarlama literatiiriinde kalite
kavrami, tiiketici bakis agis1 ile degerlendirilen bir kavram olup giiniimiizde algilanan
kalite olarak onem kazanmistir. Takip eden bolimde, algilanan kalite kavrami ve

algilanan kalitenin unsurlar agiklanacaktir.

1.4. ALGILANAN KALIiTE KAVRAMI VE ALGILANAN KALITENIN
UNSURLARI

Pazarlama agisindan kalite kavrami, tiiketici odakli olup tiiketicinin bir algilama ve
degerlendirme siireci olarak tanimlanabilmektedir. Algilan kalite, siibjektif bir kavram
olarak giinliik hayatta bir mal ya da hizmeti satin almadan 6nce o mal ya da hizmete iliskin
beklentiler ile mal veya hizmetin gergeklesen performansinin algilanma diizeyi arasindaki

fark olarak ifade edilebilir (Oztiirk, 2017).

Tiiketici tarafindan algilanan kalite, mallara kiyasla hizmetlerde ¢ok ¢esitli olabilmekte
ve bir tiiketici tarafindan kaliteli olarak algilanan bir hizmet diger bir tiiketici i¢in yeterli

olmayabilmekte ve Kkalitesiz olarak degerlendirilebilmektedir. Ornegin; havayolu
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ulagtirma hizmetinde, bir tiiketici ugak i¢i koltuk arasi mesafesini kalite unsuru olarak
algilarken digeri koltuklarin rahatligin1 bir kalite unsuru olarak degerlendirebilmektedir.
Algilanan kalite kavramai; teknik kalite, siire¢ kalitesi, sosyal ve psikolojik kalite gibi bazi
alt kalite unsurlarindan olusur (Kavak, Eryigit, & Tektas, 2016). Teknik kalite, diger bir
ifade ile fonksiyonel kalite; bir mal ya da hizmetin vaat edilen 6zellikleri tagimasi,
bilimsel olarak kabul edilmis standartlara uygun olmasidir (Oztiirk, 2017). Ornegin;
havayolu ulagimini kullanan bir yolcu i¢in ugusun ulusal ve uluslararasi kurallara uygun,
emniyetli bir sekilde ve vaat edilen zamanda gergeklesmesi teknik kalite gostergesidir.
Stire¢ kalitesi; satin alma Oncesi tiiketici ile satict arasindaki etkilesimle baslayip satig
sonrasina kadar yer alan tiim unsurlarin algilanan kalitesidir (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml, 1988). Siire¢ kalitesi, algilanan kaliteyi her asamada etkileyebilecegi i¢in
isletmeler igin onemli bir unsur haline gelmistir. Ornegin; havayolu ulastirma
hizmetlerinde bilet satig1 ile baslayan ve ugus Oncesi havalimaninda, ugus esnasinda
ucakta ve ugus sonrasinda da saglanan destek hizmetler, siire¢ kalitesi hakkinda
tilketicinin deger yargisini olusturabilir ve algilanan kaliteyi etkileyebilir. Sosyal kalite;
bir mal ya da hizmetin toplum icin sagladig: faydalar ile ilgili tiiketici beklentilerinin ne
dlciide karsilandiginin yanit1 olarak tanimlanabilir (Oztiirk, 2017). Ornegin; gokyiiziinde
milli bayrak tastyicimiz olarak nitelendirilen Tiirk Hava Yollar1 uluslararasi pazarda
yakaladig1 sohret ve en ¢cok noktaya u¢an havayolu sifati ile iilkemiz i¢in sosyal bir fayda
saglamaktadir. Psikolojik kalite ise; tiiketicinin bir mal ya da hizmeti kullanirken
psikolojik olarak nasil hissettigi ve sosyal g¢evresi tarafindan o mal ya da hizmeti
kullanirken nasil algilandigi ile ilgilidir (Ozer, ve digerleri, 2016). Ornegin; havayolu ile
ulasim hizmeti alan bir tiiketici, sosyal medya hesaplarindan ugusa ait paylasimlar
yaparak psikolojik olarak sosyal ¢evresine kendisini kaliteli bir hizmet deneyimi almig

olarak gosterebilir ve ¢evresel doniitler sayesinde psikolojik kaliteyi algilayabilir.

1.5. HIZMETLERDE KALITE KAVRAMI

Pazarlama literatiirii incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarm, 1970’1
yillardan itibaren basladiglr ve giinlimiize kadarki siirecte hizli bir gelisme gosterdigi
goriilmektedir. Pazarlama uzmanlar1 ve akademisyenler tarafindan mallarin kalite tanimi

ve kalite Ol¢limleri daha onceki donemlerde yapilmis ancak hizmet kalitesi kavrami
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lizerine genis capli bir tanimlama veya arastirmaya rastlanilamamigstir (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Hizmet kavraminin dogasi geregi soyut, dayaniksiz ve
degisken olmasi, ayrica kalite kavrami ve gereksinimlerinin tiiketiciler tarafindan
kolaylikla ifade edilememesi ve ¢ok boyutlu bir kavram olmasi hizmet kalitesi kavramini
tanimlamay1 zorlastirmistir (Kotler & Armstrong, 2011, s. 242; Akinci, Inan, Aksoy, &
Biiyiikkiipcii, 2009).

Devletler ve kiiresel diinya ekonomisi goz 6niine alindiginda hizmetlerin pay1 ve 6nemi
cok biiyiiktiir. Ozellikle yiizyilin son ¢eyreginde hizmet sektoriinde gerceklesen hizli
bliylime ve gelisme hizmet kalitesi kavramina olan ilginin artmasini saglamis ve bu
konudaki akademik calismalar giderek artmistir (Oztiirk, 2017). Diger bir ifade ile
isletmeler basarili olabilmek igin kaliteli hizmet sunmay1 ve hizmetlerinin misterileri
tarafindan kaliteli olarak algilanmasini stratejik bir unsur olarak gormiisler ve

miisterilerine siirekli olarak kaliteli hizmet vermeyi amaglamislardir.

Hizmet kalitesinde 6nemli olan unsur miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Hizmet
kalitesini, “miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile hizmet sonrasinda algiladiklari
performans arasindaki fark” olarak tanimlayabiliriz (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985). Bu durumda ise; miisterilerin aldiklari hizmetler eger beklentilerin iizerinde ise
miisteriler hizmetleri kaliteli olarak, beklentilerinin altinda ise hizmetleri kalitesiz olarak
algilamaktadirlar. Hizmetlerde kalite kavramimin ana hedefi, misteri beklentilerinin

istenilen diizeyde karsilanmasi ve miisteri tatminin saglanmasi olmalidir (Gronross C. ,

1982).

Hizmet kalitesi kavrami ile ilgili diger bir konu ise miisterilerin bir hizmetin kalitesini
degerlendirirken sadece ¢iktt odakli olmayip hizmetlerin sunumu siirecini de
degerlendirme kapsamina almalaridir. Yani miisteriler, hizmetlerin kalitesi ile ilgili bir
yargilama yaparlarken sadece hizmetin sonucunu degil ayn1 zamanda verilis seklini de
degerlendirirler (Kavak, Eryigit, & Tektas, 2016, s. 103). Ornegin; bir noktadan digerine
gerceklesen havayolu ulastirma hizmetinde yolcular, sadece gidecekleri yere ulastiklar
icin hizmet kalitesi hakkinda bir yargida bulunmayabilir ve algilanan hizmet kalitesi
degerlendirmesinde, hizmet baslangicindan sonlanmasina kadar olan siirecteki hizmetin

sunumunu goz Oniine alabilir.



13

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalarda, glinimiizde isletmeler i¢in miisterilerine
sunduklart hizmetlerde algilanan hizmet kalitesinin diger rakiplerine kiyasla daha iyi
olmast gerektigi 6n plana c¢ikmuistir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 111).
Isletmeler miisterilerine verecekleri kaliteli hizmetler sayesinde giiniimiiziin cetin rekabet
ortaminda pazarda kalabileceklerini anlamiglar ve rakip isletmelerden hizmet kalitesi
bakimindan siirekli ve daha yliksek kalitede hizmet vermeyi amaglayarak farklilagmaya
calismislardir (Mucuk, 2012, s. 312). Ornegin; temelde ayn1 ulastirma hizmetini veren iki
ayr1 havayolu isletmesi ele alindiginda; ayn1 giin, ayni1 saat ve ayni varis noktasi i¢in ayni
ticretlerden ugus yapilabiliyorsa iki isletmeyi farklilastiran unsurlardan en Gnemlisi,
tiikketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi olmakta ve tiiketiciler hizmetlerini daha

kaliteli olarak algiladiklari isletmeden hizmet almay1 tercih edebilmesidir.

1.6. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesi boyutlari, tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesini etkileyen
unsurlarin tespit edilmesi amaciyla olusturulmustur. Pazarlama literatiiriinde, farkl
akademisyenler tarafindan hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢esitli sekillerde ele alinmigtir
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 111; Dalgic, 2013; Karaarslan, 2014; Ozer, ve
digerleri, 2016, s. 82; Oztiirk, 2017). Bunlardan literatiirde en ¢ok incelenenleri sunlardir:
Nelson, (1970) ise algilanan hizmet kalitesi boyutunu; satin alma 6ncesi ve satin alma
sonrasi olmak tizere iki siirece ayirarak incelemis ve bu caligmasinda, satin alma 6ncesini
aragtirma kalitesi boyutu ile, satin alma sonrasini ise deneyim Kkalitesi boyutu ile
aciklamistir. Bu arastirma daha sonra Darby & Karni (1973) tarafindan tekrar ele alinmis
ve Nelson’un hizmet kalitesi boyutu modeline ek olarak ‘“ahlaki (etik) kalite” boyutu
eklenerek gelistirilmistir. Buna gore; isletmeler, her agidan miisterilerin emniyetine nem
vermeli ve ahlaki ag¢idan sorumlu bir sekilde davranarak hizmetin diizgiin ve tam olarak

miisteriye sunulmasini saglamalidirlar (Ozer, ve digerleri, 2016, s. 82).

Gronross (1982), hizmet kalitesinin boyutlarini; teknik kalite, islevsel (fonksiyonel) kalite
ve imaj kalitesi olarak ii¢ boyutta incelemistir. Buna gore teknik kalite; hizmetlerin
gerceklesmesi esnasindaki somut mallarin kalitesini, fonksiyonel kalite; hizmetlerin

miisteriye nasil sunulduguna iliskin kaliteyi, imaj kalitesi ise miisterilerin firmay1 nasil
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algiladiklar1 ve firmanin misterilerin zihninde yer alan imajin1 gostermektedir (Gronross

C., 1990, s. 38).

Lehtinen & Lehtinen (1982) hizmet kalitesi boyutlarini; imaj kalitesi, fiziksel kalite ve
etkilesim kalitesi olarak ii¢ boyutta ele almistir. Buna gore imaj kalitesi; isletmenin
miisteri tarafindan algilanan imaj1 olarak tanimlanmakta, fiziksel kalite; hizmet
sunumundaki araclar gibi somut dgelerin kalitesini gostermekte; etkilesim kalitesi ise
hizmeti alirken miisteri ile hizmeti sunan kisilerin etkilesimini karsilamaktadir (Lehtinen

& Lehtinen, 1982).

Hizmet kalitesinin boyutlari, 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan ele
alman makalede; giivenilirlik, yetkinlik, nezaket, iletisim, cevap verebilirlik,
ulagilabilirlik, glivenlik, inanilirlik, miisteriyi anlama ve somut varliklar olmak iizere on
farkli boyutta incelemistir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Daha sonra
Parasuraman ve ayni arkadaslari, 1988 yilinda hizmet kalitesi boyutlarini tekrar ele alip
var olan on boyutu bes boyutta toplayarak sadelestirmislerdir (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml, 1988). Bu boyutlar; isletmenin fiziksel goriiniimii ve donanimini olusturan
“somut varliklar” boyutu; hizmetin s6z verildigi gibi dogru ve tam verilmesi olarak
“giivenilirlik” boyutu; hizmeti saglayanlarin miisterilerin taleplerine zamaninda yanit
verebilme becerisi olarak “cevap verebilirlik” boyutu; isletme galisanlarinin bilgisi,
nezaketi ve giiven ortami yaratabilme yetenegi olarak ‘“giiven” boyutu; c¢alisanlarin
kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlari anlamasi olarak bilinen “empati”

boyutudur.

Temelde ulagtirma hizmeti veren bir havayolu sirketinin hizmet kalitesinin boyutlarini
Parasuraman ve arkadagslarinin gelistirdigi bes boyutlu hizmet kalitesi unsurlari tizerinden
incelemek istersek; somut varliklar boyutunu, ugak, koltuklar, ikramlar gibi unsurlar;
giivenilirlik boyutunu, s6z verildigi gibi tam zamaninda varis noktasina ulasmak; cevap
verebilirlik boyutunu, miisterilerin ugus 6ncesi ya da ugus esnasindaki taleplerine yanit
verebilmek; giivence boyutunu, kabin ekibinin sahip oldugu deneyim ve nezaket, empati
boyutunu ise havayolu isletmesi ¢alisanlarinin miisterinin rahatsiz oldugu herhangi bir
olumsuz durumda miisteriye sicakkanli ve bireysel ilgi gdsterebilme yetenegi olarak

orneklendirebiliriz.
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1.7. HIZMET KALITEST OLCUM MODELLERI VE ARACLARI

Yirminci yiizyilin ortalarindan itibaren hizla gelisen hizmet sektoriinde isletmeler pazara
sunduklar1 mallarin ve hizmetlerin kalitesiyle kendi basarilarinin dogru orantili oldugunu
fark etmis ve kaliteye 6nem vermeye baslamislardir. Isletmelerin basarili olmalarinda
onemli bir role sahip olan hizmet Kalitesinin siirekli arttirilmasinda, 6zellikle giiniimiiziin
zorlu rekabet ortamindaki miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin dogru ve eksiksiz bir sekilde
belirlenmesi ve bu ihtiyag ve beklentilere karsilik olarak isletmeler tarafindan sunulan

hizmet Kkalitesinin dl¢iilerek pazarda anahtar stratejiler gelistirilmesi ¢cok 6nemlidir.

Hizmetlerin kendine has dogasi ve ¢ok cesitli olmalari, hizmet kalitesi Ol¢ctimiinii
zorlagtirmig ve onu karmasik bir yapiya dontistiirmiistiir. 1970’lerden itibaren pazarlama
alaninda akademisyenler hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda gesitli model ve araglar
tizerinde ¢alismiglardir. Bu model ve araglarin literatiirde 6n plana ¢ikanlar1 ve en ¢ok atif
yapilanlar1 ise; 1966 yilinda Dr. Yogi Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafindan
gelistirilmis ve 1970°1i yillarda genis uygulama alani bulmus olan Kalite Fonksiyon
Yayilimi (QFD) Yontemi, 1984 yilinda olusturulan Gronross’un Nordik Modeli, 1985
yilinda Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Bosluk (Gap) Modeli ve 1988 yilinda
olusturduklart SERVQUAL Olgegi, 1992 yilinda Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen
SERVPERF Olgegi, 2001 yilinda Brady ve Cronin tarafindan gelistirilen Algilanan
Hizmet Kalitesinin Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Modeli, 2005 yilinda Parasuraman ve
arkadaslari tarafindan gelistirilen E-S-QUAL Olgegi’dir (Ozer, ve digerleri, 2016). Bu

modeller ve araglar takip eden boliimde kisaca agiklanacaktir.

1.7.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi Yontemi

Kalite Fonksiyon Yayilimi (Quality Fuction Deployement) yontemi, miisteri ihtiyag, istek
ve beklentilerini tanimlayarak bu ihtiyacglara uyumlu mal ve hizmetlerin olusturulmasinda
Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ¢cercevesinde kullanilmak iizere gelistirilen ve pazarda
isletmelerin temel yetkinliklerine destek olmak iizere rekabet {istlinliigliniin

saglanmasinda yardimei1 olmasi amaglanarak kullanilan kritik yontemlerden birisidir.
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Kalite Fonksiyon Yayilimi kavrami ilk olarak 1966 yilinda Joponya’da Bridgestone
fabrikalarinda Dr. Yogi Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafindan gelistirilmis, daha sonra
Mitsubishi Heavy Industries’in Kobe Tersaneleri’nde 1972 yilindaki kalite kontrollerinde
genis uygulama alani bulmustur. Toyota gibi {ireticilerin iiriin asamasinda maliyeti
azaltirken iiriin gelistirme siirecinin kisaltilmasini saglayan bu yontemi kullanmalariyla
birlikte Kalite Fonksiyon Yayilim1 yontemi, basta lojistik olmak iizere ¢esitli alanlardaki
iiretim ve hizmet siireclerine uygulanarak bu siireclerin daha kaliteli hale getirilmesini

saglamistir (Cavdar, 2009; Costa, Dekkar, & Jongen, 2011).

Giliniimiizde isletmeler yogun kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini yerine getirebilmek i¢in sunduklar1 hizmet kalitesini
daha iyi seviyelere getirebilmelidir. Diger bir deyisle miisterilere sunulan hizmet
kalitesinde siirekli iyilestirmeler yapilmalidir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi bu
tyilestirmeler icin gergege en yakin sonucu isletmelere sunmaktadir. Yontem, miisterinin
ihtiyag ve isteklerinin daha saglikli ve giivenilir bir sekilde ortaya ¢ikarilmasin
saglayarak bu girdilerle daha kaliteli mal ve hizmet sunumu ¢iktisi saglar (Guinta &
Praizler, 1993; Zairi & Youssef, 1995).

Kalite Fonksiyon Yayilim1 yontemi, bu ¢alismanin ana konusunu olusturdugu igin ikinci

boliimde daha detayl bir sekilde agiklanmustir.

1.7.2. Nordik Modeli

Gronross tarafindan 1984 yilinda gelistirip hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amacglayan en eski
modellerden biri olan “Nordik Modeli”nde hizmet kalitesi; teknik kalite ve fonksiyonel
kalite boyutlariyla agiklanmaktadir (Gronross, 1984). Bu modelde; teknik kalite boyutu,
miisterilerin hizmetlerin sunum siirecinde “ne” aldiklarini, fonksiyonel kalite boyutu ise
miisterilerin hizmetlerin sunum siirecinde ‘“nasil” aldiklarim1 gostermektedir. Teknik
kalite boyutu ¢ikt1 odakliyken fonksiyonel kalite boyutu ise daha ¢ok siiregle ilgilidir. Bu

model Sekil 1°de gosterilmistir;
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Algilanan Hizmet
Kalitesi

Ne? Nagl?

Sekil 1: Nordik Modeli, Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implementations.
European Journal of Marketing, 36-44.

Sekil 1’e gore algilanan hizmet kalitesi; “Ne?” sorusunun cevabi olan teknik kalite,
“Nasi1l?” sorusunun yanit1 olan fonksiyonel kalite ve tiiketiciler tarafindan beklenen
hizmet ile bir slizge¢ gorevi yapan ve kalitenin algilanigini ¢esitli bicimlerde etkileyebilen

“imaj” unsurlarinin etkilesiminden olugsmaktadir (Gronross C. , 1990).

Algilanan hizmet kalitesinde, fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi teknik kalitedeki
kusurlart ve performans diisiikliigiinii telafi edebilir (Oztiirk, 2017). Ornegin;
havalimanlarinda giiniimiizde yaygin olarak kullanilan self check-in kiosklarinda
miisteriler teknik sikintilar yasayabilmektedir. Ancak havayolu firmasinda miisteriyle
iliskide bulunan personelin ¢ok iyi performans gostermesi ve giiler yiizlii bir sekilde
yardimct olmasi sonucunda teknik kalitedeki ufak sikintilar miisteriler tarafindan hos
goriilebilmektedir. Dolayisiyla teknik kalite ve fonksiyonel kalite siirekli etkilesim
halindedir.

1.7.3. Bosluk (GAP) Modeli ve SERVQUAL Olg¢egi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
bakis acis1 kazandirarak hizmet kalitesini 6l¢ebilmek i¢in Bosluk (GAP) Teorisi adi
verilen kavramsal bir model gelistirmislerdir. Bu model; miisterilerin hizmetlerden
bekledikleri kalite ile algiladiklar: kalite arasindaki farktan yola ¢ikarak miisterilerin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi durumlarin tespit edilmesine yardimci

olmaktadir. Bosluk modeli; dinleme boslugu, hizmet tasarimi ve standartlar boslugu,
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hizmet performansi boslugu, iletisim boslugu ve kalite boslugu olmak {izere bes alt
kisimdan olusur (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Zeithaml, Bitner, & Gremler,

2009, s. 32). Bu modelde yer alan bosluklar Sekil 2’de gosterilmis ve a¢iklanmustir.

Adizdan-adiza Kisisel Gegmis
iletisim Gereksinimler Deneyimler
) 4
> Beklenen
’ b sl Hizmet <
TUKETICI
Bosluk-5 Kalite A #
Boslugu v
Algilanan
Hizmet
A
Bosluk-1 Dinleme Hizmetin [Bosluk-4 Iletisim T
Boslugu Ulastiriimasi Boslugu Tuke_tlcNere
. [ » | yonelik digsal
Bosluk-3 Hizmet A T mesajlar
Performanst \ 4
Boslugu Algilamalarin
ISLETME hizmet kalitesi
standartlarina
cevrilmesi
A Bosluk-2 Hizmet
i T Tasarimz ve Standartlar
v Boslugu
Yonetimin
" musteri
"l  beklentilerini
algilayis bicimi

Sekil 2: Bosluk Modeli A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard Berry, (1985) " A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research™, Journal of
Marketing, Vol.49, s.44.

Dinleme boslugu, tiikketici beklentileri ile hizmeti sunan sirket yonetiminin bu beklentileri
algilamas1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2017). Isletmeler icin
tilketici beklentilerini anlayabilmek ve onlara istedikleri diizeyde kaliteli hizmet
sunabilmek gilinliimiiziin rekabet ortaminda hayatta kalabilmek icin kritik faktorlerden
birisidir. Dolayisiyla isletmeler miisteri beklentilerini dogru ve eksiksiz anlayabilmek i¢in
pazar arastirmalarina 6nem vererek miisterileri ile olan mesafesini en aza indirmelidir

(Deger, 2012).
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Sekil 2°’de de ifade edildigi lizere tiiketicilerin beklenen hizmet algisini agizdan agiza
iletisim, kisisel gereksinimler ve ge¢mis deneyimler gibi g¢esitli unsurlar
etkileyebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Ornegin; havayolu ile
seyahat edecek olan bir miisterinin hizmet beklentilerini, havayolu sirketinin reklam,
mesaj gibi tliketiciler i¢in yapilan dissal iletisim faktorleri, kisinin arkadaslar1 veya
cevresi tarafindan havayolu sirketinin hizmetlerinin degerlendirilmesi gibi yapilan
agizdan agiza iletisim faaliyetleri etkileyebilecektir. Bunlara ek olarak, havayolu
ulagtirma hizmetini kullanan bir miisterinin kisisel gereksinimleri de hizmetlerden
beklentilerini de sekillendirebilir. Ornegin; toplantiya yetisecek bir is adamu igin ucagin
zamaninda kalkis ve varis1 Oncelikliyken, a¢ bir yolcu i¢in ugak i¢i yemek ve igecek
hizmeti daha oncelikli olabilir. Ayrica, tiiketicilerin beklenen hizmet algisini etkileyen bir
diger unsur ise gegmis deneyimleridir. Ornegin; bir havayolu sirketinin hizmetini daha
once kullanmis olan bir yolcu i¢in ayni sirketten alacagi bir sonraki hizmet i¢in beklenti

diizeyi onceki deneyimleri dogrultusunda sekillenebilecektir.

Hizmet tasarumi ve standartlar boslugu, isletmelerin tiiketici beklentilerini dogru
anlamalarina ragmen bu beklentileri karsilayacak hizmet kalitesinin seviyesinin
belirlenmemesi ve kalite standartlarinin olusturulmamasindan kaynaklanmaktir.
Miisterilere sunulan hizmetin kalite standartlar1 net ve anlasilir olmali, standartlar
belirlenerek uygulanmaya ¢alisilmali ve dolayisiyla bu bosluk azaltilmalidir (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2009). Ornegin; havayolu isletmelerinde online check-in islemlerinin
ucusa bir saat kala sona ermesi ve bu asamadan sonra havalimaninda check-in
uygulamasinin baglamasi ug¢usun aksamamasi ve emniyeti i¢in olusturulan kalite

standartlarindandir.

Hizmet performanst boslugu, isletmelerin hizmet kalitesi standartlarin1 dogru olarak
tasarlamalarina ragmen bu standartlar1 hizmetin sunumu esnasinda miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde ayn1 seviyede ulastiramamasindan kaynaklanmaktadir. Bir isletmede
hizmetin sunumunda tiim ¢alisanlar her zaman ayn1 derecede performans
gosteremeyebilir. Isletmeler, calisanlarini ise alirken gerekli 6zeni gdsterir ve hizmet
sunumu i¢in gerekli egitimleri vererek kalite odakli bir orgiit olusturabilirlerse bu bosluk

azaltilabilir. Ornegin; havayolu isletmelerinde yolcularmn bilet veya bagaj islemlerinin
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yapildig1 kontuarlarda zorunlu olmadikga her bir yolcu i¢in 6nceden belirlenmis standart

stirenin disina ¢ikilmasi bu boslugu olusturabilir.

Iletisim boglugu, hizmetin sunumu ile tiiketiciye yonelik dis iletisim olarak da bilinen ve
isletmelerin miisteri c¢ekebilmek igin gergekiistii ve abartili beklenti yaratmasindan
kaynaklanmaktadir. Miisteriler, normal sartlar altinda hizmeti kaliteli olarak
algilayabilecekken Onceden yaratilan normal hizmetin lizerinde bir kalite beklentisi
nedeniyle verilen hizmet kalitesini diisiik olarak algilayabileceklerdir. Isletmelerin
misterilerine yerine getirebilecekleri sézler vermeleri, sunabildikleri kalitede hizmet
beklentisi yaratmalar1 ve ¢alisanlara hizmet i¢i egitimler vererek hizmet sunumlarinin
standartlasmasi ile bu bosluk azaltabilecektir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).
Ornegin; bir havayolu isletmesi miisterilerine “her zaman dakiklik” seklinde bir hizmet
beklentisi yaratmamalidir ¢linkii havayollarinda dakiklik meteorolojik faktorlerden, ugus

emniyeti ile ilgili etkenlerden ve diger cesitli faktorlerden etkilenebilmektedir.

Kalite boslugu, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak da
tanimlanabilir. Diger bir ifade ile algilanan kalite beklenen kaliteyi karsiliyorsa veya
izerinde ise miisteriler hizmetleri kaliteli olarak algilayacaklardir. Kalite boslugu, ilk dort
bosluktan etkilenmekte olup kalite boslugunun azaltilmasi i¢in ilk dort boslugun
azaltilmasi1 gerekmektedir. Kalite boslugunu azaltan, baska bir ifade ile beklenen hizmet
diizeyi ve algilanan hizmet diizeyi arasinda fark olmayan ya da algilanan hizmetin
beklenen hizmeti astigi durumlarda isletmeler, pazarda basarili olabilecekler ve
sunduklar1 hizmetler miisterileri tarafindan kaliteli olarak algilanabilecektir (Oztiirk,

2017).

SERVQUAL olgegi; 1988 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilmis, miisterilerin bir isletmenin hizmetinden beklentileri ile isletme tarafindan
sunulan hizmetin algilanan performansi arasindaki farki 6l¢en dolayisiyla hizmet kalitesi
hakkinda ¢ikarimlarda bulunmamiza yardimci olan dlgektir (Akinci, inan, Aksoy, &
Biiyiikkiipeii, 2009). SERVQUAL o6lcegi, iki ana bolimden olugmaktadir ve birinci
kisimda beklentiler, ikinci kisimda ise algilar 6l¢iilmektedir. Birinci boliim, miisterilerin
hizmetten beklentilerini  belirleyen “giivenilirlik”, “karsilik verebilirlik (cevap

verebilirlik)”, “giiven”, “empati” ve “somut varliklar (fiziksel unsurlar)” boyutlarini
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kapsayan yirmi iki ifadeden olusmaktadir. Ikinci boliim ise miisterilerin aldiklar hizmet
performansina iliskin degerlendirmelerini Ol¢en yirmi iki ifadeyi kapsamaktadir.
Miisterilerin algiladiklar1 hizmet diizeyi, beklentilerini karsiliyor veya asiyorsa hizmet
kaliteli, beklentilerin altinda ise hizmet kalitesiz olarak degerlendirilmektedir (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1990, s. 23).

SERVQUAL 6lgeginde yirmi iki ifadenin toplandigi ,“somut varliklar (fiziksel unsurlar)”
“glivenilirlik”, “karsilik verebilirlik (cevap verebilirlik)”, “giiven” ve “empati”’den olusan
bes boyut literatiirde asagidaki gibi tanimlanmaktadir (Parasuraman, Berry, & Zeithaml,

1988; Ladhari, 2009).

Fiziksel unsurlar boyutu, hizmetlerin sunumunda yer alan fiziksel araglar, ekipmanlar ve
personelin goriiniimii ile ilgili dort ifadeyi kapsamaktadir. Ornegin; havayolu
isletmelerinin ucaklar1, check-in kontuarlari, ¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriinimii

havayolu hizmetlerinin fiziksel unsurlar boyutu icerisinde degerlendirilebilir.

Giivenilirlik boyutu, hizmetlerin vaat edilen sekilde dogru ve tam olarak
gerceklestirilebilmesini  ifade etmekte ve SERVQUAL o6lg¢egindeki bes ifadeyi
kapsamaktadir. Ornegin; havayolu isletmelerinde 6nceden belirlenen ucus kalkis ve inis
saatlerine uyulmasi, bilet, rezervasyon bilgileri gibi kayitlarin hatasiz tutulmasi havayolu

hizmetlerinin giivenilirlik boyutu icerisinde yer alabilir.

Karsilik verebilirlik boyutu, c¢alisanlarin miisterilere yardim etme istegi ve sunulan
hizmetlerin dakik bir sekilde gerceklestirilmesi ile ilgili dort ifadeden olugmaktadir.
Ornegin; havayolu isletmesi ¢alisanlarmin ucus oncesi, ucus esnasi ve sonrasinda
verdikleri tiim hizmet sunumu boyunca miisterilerine karsilagabilecekleri olasi
problemlere karsi yardim etme istegi, hizli ve dogru hizmet anlayis1 havayolu

hizmetlerinin karsilik verebilirlik boyutlar1 arasinda degerlendirilebilir.

Giiven boyutu, isletmenin c¢alisanlarinin bilgili, deneyimli ve nazik olmasi ile miisteriler
tarafindan duyulan giiven duygusu ile ilgili dort ifadeyi kapsamaktadir. Ornegin;
havayolu isletmelerinde ¢alisanlarin deneyimli olusu (kaptan pilotun ugus saatleri, kabin

ekibinin ¢alisma yillari... vb.), ¢alisanlarla yapilan islemlerde (bilet, bagaj teslim vb.)
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misterilere karst nazik davranilmasi gibi unsurlar havayolu hizmetlerinin giiven

boyutunu kapsayabilmektedir.

Empati boyutu, isletmenin ve ¢alisanlarin miisterilere sundugu bireysel ilgi ve miisteri ile
empati yapabilme yeteneginden olusan bes ifadeyi kapsamaktadir. Ornegin; havayolu
isletmesinin, hizmetlerde sorun yasayan miisterileri ile birebir ilgilenmesi ve isletmenin
miisterilerin ¢ikarlarina en uygun olan sekilde davranmasi gibi unsurlar havayolu

hizmetlerinin empati boyutu igerisinde yer alabilir.

SERVQUAL o6lgegi literatiirde yaygin olarak kullanilmasina ve atif yapilmasina karsin
zaman zaman akademisyenler tarafindan -elestirilmistir (Akinci, Inan, Aksoy, &
Biiyiikkiipcii, 2009). Ornegin; Buttle, (1996) calismasinda SERVQUAL 6lceginin daha
cok silire¢ odakli oldugunu, beklentilerin farklilik gdstermesi nedeniyle standart bir

hizmet kalitesi 6l¢timii yapilamayabilecegini ifade etmistir.

1.7.4. SERVPERF Modeli

SERVPERF modeli, Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinin yetersiz oldugu ifade edilip
beklenti ve alginin ayr ayri olgiilmesi yerine performansin taban alinarak tek boyutlu
Olglilmesinin daha iyi sonuglar verebileceginden hareketle gelistirilmistir (Cronin &
Taylor, 1992). SERVPERF olgegi, SERVQUAL o6lgeginin giivenilirlik, cevap
verebilirlik, glivence, empati ve somut varliklar seklinde ifade edilen bes boyutunu ve
yirmi iki performans oOlciitiinii esas alarak miisterilerin beklentilerini degil sadece
algilarin1 6lgmektedir. Diger bir ifade ile SERPERF modelinde hizmet kalitesini 6lgmek
icin hizmet performansinin Ol¢iilmesinin daha dogru sonuglar verecegi tiizerinde
durulmustur. Literatiirde yapilan bazi arastirmalarda SERPERF modelinin hizmet
kalitesinin boyutlarini agiklamada SERVQUAL modeline gore kismen daha giiglii oldugu
gosterilse de uygulama bakimindan SERVQUAL modeli daha yaygindir (Biilbiil &
Demirer, 2008).
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1.7.5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Modeli

Brady ve Cronin tarafindan 2001 yilinda gelistirilen Algilanan Hizmet Kalitesinin
Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Modeli, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
bir¢ok farkli diizeydeki performansin degerlendirilmesi sonucu bir araya gelip genel
hizmet kalitesi algisina ulastigini ifade etmektedir (Brady & Cronin, 2001). Bu modelde
algilanan hizmet kalitesi once etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi
olmak iizere {i¢ alt boyutta siniflandirilmistir. Daha sonra bu boyutlar kendi igerisinde de
ic alt boyuta ayrilmigtir. Etkilesim kalitesinin alt boyutlarini; deneyim boyutu, tutum
boyutu ve davranig boyutu, fiziksel ¢evre kalitesinin alt boyutlarini; ortam kosullar
boyutu, tasarim boyutu ve sosyal faktorler boyutu, ¢ikti kalitesinin alt boyutlarmni ise

hizmeti bekleme siiresi, dokunulabilir unsurlar ve birlesme degeri olusturmaktadir.
1.7.6. Web Tabanh Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Gilintimiizde artik birgok isletme internetin yaygin kullanimi ile birlikte hizmetlerini
elektronik ortam iizerinden miisterilerine sunmaya baslamis ve internetin hizmetlerdeki
bu kullanim1 pazardaki rekabeti daha iist boyutlara tasimigtir. Hizmetin yer aldigi her
ortamda hizmet kalitesinden bahsedilmesi kagmilmazdir. Isletmelerin, elektronik
ortamda verdikleri hizmetlerini iyilestirmek ve miisterilerine daha kaliteli hizmet vermek
icin web tabanli hizmet kalitelerini dogru bir sekilde Slgmeleri gerekmektedir. Web
tabanli hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in literatiirde siklikla kullanilan 6l¢ek ve modeller ise

SITEQUAL, WebQual, E-TAILQ, E-S-QUAL ve E-RECS-QUAL seklindedir.
1.8. HAVAYOLU HiZMET KALITESI

Bir hizmet sektorii tiiri olarak havayolu isletmeciligi sektorii, son yillarda diinyada ve
tilkemizde 6nemli derecede biiylime egilimi yakalamig ve sektor i¢i rekabet biiyiik dlglide
artig gostermistir (International Air Transport Association, 2019). Ornegin; Tablo 2’den
de goriilebilecegi lizere; Tirkiye genelinde 2016 yili sonunda havayollarini kullanan
yolcu sayist 174 milyon iken 2017 yilinda bu say1 193 milyona ¢ikmis ve 2018 yili
sonunda ise 210 milyon yolcu olarak gergeklesmistir (Devlet Hava Meydanlar Isletmesi,
2019).
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Tablo 2: Sen On Yillik Tiirkiye Geneli Yolcu Grafigi Tablosu (Deviet Hava Meydanlar: Isletmesi,
2019)

Son On Yillik Tiirkiye Geneli Yolcu Grafigi (2009-2018)
250.000.000

200.000.000 210.498.164
150.000.000
100.000.000

85.508.508
50.000.000

0
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Yolcu Trafigi - g Hat - Dig Hat

Havayolu isletmeleri, glinlimiiziin ¢etin kiiresel rekabet ortaminda siirdiiriilebilirliklerini
korumak, rekabet Tstinliigli saglamak ve uzun vadede sadik miisteri kitlesi
olusturabilmek icin miisterilerine siirekli olarak kaliteli bir hizmet saglayabilmelidir.
Diger bir ifade ile kaliteli bir hizmet algis1 saglayabilmek i¢in havayolu isletmelerinin
miisterilerine sunduklart hizmetler onlarin beklentilerini karsilayabilmeli hatta
beklentilerinin {izerine ¢ikabilmelidir. Misterilere kaliteli hizmet sunmak, havayolu
tagimaciligt  hizmetleri gibi rekabet¢i hizmetler 0Ozelinde siirdiiriilebilirligin

saglanabilmesi i¢in hayati Gneme sahip bir stratejidir (Zeithaml vd, 1996).

Akademik alan yazinda havayolu isletmeciligi sektorii 6zelinde olmak tizere hizmet
kalitesi hakkinda farkli akademisyenler tarafindan cesitli tanimlamalar yapilmistir. Genel
olarak kabul goren tanim ise Okumus ve Asil (2007) tarafindan yapilan “kabul edilmis
profesyonel standartlara uygun olarak belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaglar1 karsilama
giiciine sahip biitiin havayolu hizmetlerinin 6zellik ve nitelikleri toplam1” seklindedir.
Diger bir ifade ile havayolu sektoriindeki hizmet kalitesi kavrami, uluslararasi ve ulusal
diizeyde kabul edilen standartlara ve uygulamalara uygun olarak tiiketicinin beklentilerini
karsilayan havayolu hizmetlerinin biitiinii seklinde tanimlanabilir. Sonu¢ olarak,
havayolu sektoriinde hizmet kalitesi kavrami kiiresel bir tanim olup yalnizca bir
isletmenin degil uluslararast 6lgekte kabul goren kalite standartlarina bagl olarak tiim

isletmelerin ayn1 standartlara uygunlugu seklinde tanimlanabilir.
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Havayolu isletmeleri hizmet kalitesinin siirekliligi agisindan ulusal ve uluslararas: kurum
ve kuruluslar tarafindan siirekli denetim altinda tutulmaktadir. Ulkemizde, Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM) ve Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) tarafindan
hizmet kalitesinin standartlar1 belirlenmekte ve denetimi yapilmaktadir. Uluslararasi
Olcekte ise; Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAQO), Uluslararast Hava
Tasimaciligr Birligi (IATA), Avrupa Havacilik Giivenligi Ajansi (EASA) gibi orgiitler
havacilikta hizmet kalitesi ile ilgili standartlar1 belirlemekte ve bunlarin tiim {ilkeler

acisindan uyumlulugu i¢in ¢aligmalar yapmaktadir.

Hizmet kalitesi kavraminin iyi anlagilmasi ve tiiketicilerin hizmetlerden beklentilerinin
dogru ve eksiksiz bir sekilde analiz edilmesi havayolu isletmesi i¢in rekabet ortaminda
stratejik bir 6nem arz edebilir. Diger bir deyisle, isletme miisterilerini ne kadar iyi tanir
ve onlara ne kadar kaliteli hizmet sunarsa pazarda siirdiiriilebilirligi yakalayarak

rakiplerinden farklilasabilir.

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literatlirde ¢esitli caligsmalar yapilmigtir. Bu ¢aligmalar
asagida yer alan Tablo 3’te ¢alismanin igeriginde kullanilan modele gore siniflandirilmis

ve takip eden paragraflarda literatiirde yer alan calismalar kisaca anlatilmistir.

Tablo 3: Havayolu Hizmet Kalitesi ile flgili Calismalarda Kullanilan Temel Modeller

Havayolu Hizmet Kalitesi ile Tlgili Cahsmalarda
Kullanilan Temel Modeller
Havayolu Hizmet Kalitesiyle Ilgili SERVQUAL SERVPERF Diger
Literatiirde Yer Alan Calismalar
Sultan ve Simpson, 2000 *
Robledo, 2001 *
Tsaur vd., 2002 *
Cunnigham vd., 2002 *
Gilbert ve Wong, 2003 *
Park vd., 2004 *
Chen ve Chang, 2005 *
Okumus ve Asil, 2007 *
Pakdil ve Aydin, 2007 *
Lu ve Ling, 2008 *
Nadiri vd., 2008 *
Saha ve Theingi, 2009 *
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An ve Noh, 2009 *
Ataman vd., 2011 *
Chou vd., 2011 *
Kalthom vd., 2012 *
Du vd., 2012 *
Aydmn ve Yildirim, 2012 *
Pekkaya ve Akilli, 2013 * *
Hatipoglu ve Isik, 2015 *
Cirpin ve Kurt, 2016 *

Genel olarak Tablo 3’te dzetlendigi gibi literatiirde havayolu hizmet kalitesi ile ilgili
calismalarin biiyiik ¢ogunlukla SERVQUAL modeli temel alinarak gergeklestirildigi
(Sultan & Simpson, 2000; Tsaur, Chang, & Yen, 2002; Jin-Woo Park & Wu, 2004; Chen
& Chang, 2005; Okumus & Asil, 2007; Pakdil & Aydin, 2007; Lu & Ling, 2008; An &
Noh, 2009; Ataman, Behram, & Esgi, 2011; Chou, Liu, Huang, Yih, & Han, 2011; Du,
E., & A., 2012; Aydin & Yildirim, 2012; Hatipoglu & Isik, 2015; Cirpin & Kurt, 2016)
goriilmektedir. Diger bir ifade ile SERVQUAL modeli, havayolu hizmet kalitesini
belirlemede literatiirde 6n planda bulunan bir model olmustur. Tiim bunlara ek olarak,
baz1 ¢aligmalarda ise SERVPERF modeli temel alinarak havayolu hizmet kalitesi
Olgiilmeye c¢alisilmistir (Cunningham, Young, & Lee, 2002; Saha & Theingi, 2009;
Abdullah, Jan, & Manaf, 2012). Ote yandan, Mehmet Pekkaya ve Fatma Akilli tarafindan
yapilan g¢alismada ise SERVQUAL ve SERVPERF modelleri karsilastirmali olarak
havayolu hizmet kalitesini 6l¢cmek i¢in kullanilmistir (Pekkaya & Akilli, 2013). Ayrica,
baz1 arastirmacilar havayolu sektoriiniin kendine has yapist nedeniyle sadece bu sektor
ozelinde kendi gelistirdikleri Ol¢ekleri kullanmiglar ve havayollar1 hizmet kalitesini
6lgmeye c¢alismiglardir (Robledo, 2001; Gilbert & Wong, 2003; Nadiri, Hussain, Ekiz, &
Erdogan, 2008; Korkmaz, Giritoglu, & Avcikurt, 2015).

SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin disinda havayolu hizmet kalitesini 6l¢mek igin
literatiirde 6zel olarak calisilmis olan bir diger Olgek ise Halil Nadiri ve arkadaslari
tarafindan gelistirilen 43 maddelik AIRQUAL modelidir (Nadiri, Hussain, Ekiz, &
Erdogan, 2008). Kuzey Kibris’ta ulusal havayolu sirketinin 583 miisterisi ile yapilan
anket calismasi sonucunda olusturulan bu dlgekte havayolu hizmet kalitesini etkileyen
sekiz boyut bulunmustur. Bu boyutlar sirasiyla, havayolu fiziksel unsurlari, terminal

fiziksel unsurlari, personel, empati, imaj, miisteri memnuniyeti, yeniden satin alma niyeti,
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agizdan agiza iletisim boyutlaridir. Nadiri vd. (2008) AIRQUAL modeli ile yaptiklar
arastirmada bu sekiz boyut arasindan hizmet kalitesine en ¢ok etki eden boyutu “fiziksel
unsurlar” boyutu olarak bulmuslardir. Ancak modelin sadece bir havayolu sirketi
Ozelinde ve belirli bir cografi bolgede uygulanmasi gibi nedenlerle AIRQUAL modeli
elestiriler almis ve uygulama sayis1 bakimindan literatiirde genis yer bulamamais, diger bir

deyisle yayginlasamamistir (Alotaibi, 2015).

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde ¢alismalarin farkli amaglarla
gerceklestirildigi goriilebilmektedir. Literatiirde yer alan bu ¢alismalarin amagclari
genellikle havayolu hizmet kalitesini 6lgmek ve sektoriin havayolu hizmet kalitesinin
boyutlart ile ilgili ¢ikarimlarda bulunmaya calismak olarak iki sekilde siniflandirilabilir.
Havayolu hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik ¢alismalara Jin-Woo Park vd. (2004), Chen
ve Chang (2005), Okumus ve Asil (2007) ve Ataman vd., (2011) tarafindan
gerceklestirilen c¢alismalar Ornek olarak gosterilebilir. Jin-Woo Park vd. (2004)
miisterilerin havayolu isletmelerinden algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri
davraniglarina etkisini 6lgmek amaciyla havayolu tasimaciligi ile seyahat eden 592 Koreli
yolcu ile bir anket ¢alismas1 gergeklestirmistir. Calismanin en dnemli bulgular arasinda,
havayolu ile seyahat eden miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin pozitif oldugu
diger bir ifade ile miisterilerin havayollar1 tarafindan sunulan hizmetleri kaliteli olarak
algiladiklar gosterilmektedir. Benzer sekilde Fang-Yuan Chen ve Yu-Hern Chang, 2005
yilinda Tayvan’da havayolu ulastirma hizmetlerinin kalitesini 6lgmek amaciyla bir
calisma gerceklestirmiglerdir. Calismanin literatiire katkilar1 arasinda miisterilerin
havayolu hizmetlerinden bekledikleri hizmet kalitesini alamadiklar1 ortaya ¢ikmis ve
yazarlar tarafindan havayollarinda hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik olarak
Onerilerde bulunulmustur. Bir baska ¢alismada ise Abdullah Okumus ve Hilal Asil, 2007
yilinda gergeklestirdikleri arastirmada havayolu isletmelerinden Tiirk Hava Yollari’nin
511 yolcusunun iizerinde algilanan hizmet kalitesini O6lgmeye yonelik bir anket
uygulamiglardir. Arastirmanin sonucunda; Tiirk Hava Yollar1 ile ugan yolcularin sunulan
hizmetleri kaliteli olarak algiladiklar1 ve hizmetlerden memnun olduklar1 vurgulanmaistir.
Tiim bunlara ek olarak, Goksel Ataman ve arkadaslar tarafindan 2011 yilinda yapilan
arastirmada is amagli seyahat eden 225 yolcu ile anket ¢calismasi yapilmistir. Calismanin
sonucunda; is amacli seyahat eden bu yolcularin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyinin

beklentilerine kiyasla daha geri planda kaldigi sonucuna varilmis diger bir ifade ile
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miisteriler sunulan hizmetleri kalitesiz olarak algilamislardir. Yine ayni calismada,
arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesini arttirabilmek i¢in ¢esitli 6neriler de yapilmistir.
Literatiirde yer alan havayolu hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalarda ayrica hizmet
kalitesinin algilanan kalite iizerinde en fazla etkiye sahip olan boyutlar1 ile ilgili

cikarimlar Tablo 4’te ifade edilmistir:

Tablo 4: Havayolu Hizmet Kalitesi ile ilgili Calismalarda En Fazla Etkiye Sahip Hizmet Kalitesi

Boyutlari

Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ilgili Calismalarda En
Fazla Etkiye Sahip Hizmet Kalitesi Boyutlar

Havayolu
Hizmet
Kalitesiyle
Tlgili
Literatiirde
Yer Alan
Cahismalar
Fiziksel
Unsurlar
Guvenilirlik
Karsilik
Verebilirlik
Gliven
Empati

Sultan ve Simpson, 2000
Robledo, 2001

Tsaur vd., 2002 *
Cunnigham vd., 2002 *
Gilbert ve Wong, 2003 *
Pakdil ve Aydin, 2007
Saha ve Theingi, 2009 *
An ve Noh, 2009
Chou vd., 2011 *
Kalthom vd., 2012 *
Du vd., 2012

Aydm ve Yildirim, 2012
Hatipoglu ve Isik, 2015
Cirpin ve Kurt, 2016

*

Tablo 4’te de goriildiigii iizere, havayolu hizmet kalitesi boyutlarindan algilanan kaliteye
en fazla etki eden boyutlar cesitli calismalar ile arastirilmistir. Fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, karsilik verebilirlik, giiven ve empati olarak siniflandirilan bu hizmet kalitesi
boyutlarmdan (Oztiirk, 2017) havayolu hizmet kalitesinde en fazla etkiye sahip olan
boyut “giivenilirlik” boyutu olarak degerlendirilmistir (Sultan & Simpson, 2000;
Cunningham, Young, & Lee, 2002; Gilbert & Wong, 2003; Chou, Liu, Huang, Yih, &
Han, 2011; Aydin & Yildirim, 2012; Hatipoglu & Isik, 2015; Cirpin & Kurt, 2016).
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Hizmet kalitesinde fiziksel unsurlar boyutunun havayolu hizmet kalitesi iizerinde ¢ok
etkili oldugu sonucuna varan ¢alismalara Robledo, (2001), Tsaur vd., (2002), Saha ve
Theingi, (2009) Kalthom vd., (2012) tarafindan gerceklestirilen arastirmalar Grnek
verilebilir. Robledo, (2001) uluslararast havayolu tasimacilig1 sektoriinde hizmet kalitesi
ve boyutlarini 6lgmek icin kendi gelistirmis oldugu model ve dlgek ile algilanan hizmet
kalitesi diizeyini 6lgmeye calismistir. Robledo (2001) modelinde, fiziksel unsurlar
boyutunun hizmet kalitesi lizerinde en fazla etkiye sahip boyut oldugunu vurgulamistir.
Benzer sekilde, Tsaur vd., (2002) yaptiklar1 ¢alismada havayolu hizmet sektdriinde
algilanan hizmet kalitesi unsurlarim1 belirlemeye calismislar ve Tayvan’da havayolu
ulagim sektoriinii kullanan 211 kisi ile gergeklestirdikleri anket calismasi sonucunda
algilanan hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen unsurun havayollar1 hizmetlerinin fiziksel
unsurlar boyutu oldugu sonucuna varmiglardir. Saha ve Theingi, (2009) tarafindan
gerceklestirilen diger bir ¢alismada ise Tayvan’da havayolu hizmetlerinin hizmet kalitesi
Olciilmeye ve havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
davraniglarina olan etkisi incelenmeye calisilmistir. Calismanin nihayetinde seyahat eden
yolcularin farkli isletmeler i¢in farkli hizmet kalitesi beklentilerine sahip olduklari
cikariminda bulunulmus ve algilanan kalite ilizerinde etki eden en biiylik hizmet kalitesi
boyutunun da “fiziksel unsurlar” boyutu oldugu sonucuna varilmistir. Yine benzer bir
sekilde Kalthom vd., (2012) tarafindan yapilan arastirmada miisteri memnuniyetini en
cok etkileyen havayolu hizmet kalitesi boyutlar1 6lgiilmeye calisilimis ve c¢alisma
sonucunda havayolu hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok etki oranina sahip olan boyutun

“fiziksel unsurlar” boyutu oldugu saptanmistir.

Hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun havayolu hizmet kalitesi ilizerinde ¢ok etkili
oldugu sonucuna varan arastirmalara, Sultan ve Simpson, (2000), Cunnigham vd., (2002),
Gilbert ve Wong, (2003), Chou vd., (2011), Aydin ve Yildirim, (2012), Hatipoglu ve Isik,
(2015), Cirpin ve Kurt, (2016) tarafindan yapilan ¢alismalar 6rnek olarak gosterilebilir.
Sultan ve Simpson, (2000) yaptiklari ¢alismada havayolu tasimaciligini kullanan
uluslararas1 yolcularin hizmet kalitesi, beklenti ve algi diizeyleri ile ulusal kimlikleri
arasindaki baglantiy1 incelemistir. 716 Amerikan vatandasi ve 12 iilkeden toplam 1078
Avrupa vatandasi ile yapilan anket ¢alismasi sonucunda her iki grubun havayolu hizmet

kalitesi beklenti ve algi diizeyleri arasinda farkliliklar oldugu ancak hizmet kalitesi
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boyutlarindan “giivenilirlik” boyutunun her iki grup i¢in de hizmet kalitesinde en fazla
etkiye sahip olan boyut oldugu sonucuna varilmistir. Benzer sekilde Cunnigham vd.,
(2002) Amerika ve Kore vatandaslarinin havayolu hizmet sektoriinde algiladiklari hizmet
kalitesi diizeylerini degerlendirmek i¢in bir ¢alisma diizenlemislerdir. Calisma sonucunda
farkl kiiltiirlerin hizmet kalitesini degerlendirirken farkli kriterleri géz oniine aldiklar
ancak hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenilirlik” boyutunun hizmet kalitesinde en fazla
etkiye sahip olan boyut oldugu belirlenmistir. Diger bir ¢alismada ise Gilbert ve Wong,
(2003) Hong Kong havalimanindan yolculuk eden 328 kisi ile havayolu hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik olarak bir anket ¢alismasi diizenlemislerdir. Gilbert ve Wong, havayolu
hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli unsurun “giivenilirlik” boyutunun oldugu ayrica
miisterilerin havayolu ulastirma hizmetini kullanma amaclar1 ve etnik yapilarina gore
algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin farklilagtig1 sonucuna varmislardir. Ek olarak Chou
vd., (2011) tarafindan Tayvan havayollar1 yolcular1 ile gerceklestirilen c¢alismada
havayolu hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlar1 Ol¢lilmeye ¢aligilmistir.
Calismanin nihayetinde en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun “giivenilirlik” boyutu
oldugu sonucuna varilmistir. Yine benzer bir sekilde Aydin ve Yildirim, (2012)
tarafindan Istanbul Sabiha Gokcen Havaalani’nda gerceklestirilen calismada farkli
havayolu sirketlerinin 111 yolcusu ile bir anket calismasi yapilmig ve g¢alismanin
sonucunda “gilivenilirlik” boyutunun algilanan hizmet kalitesi lizerinde en fazla etkisi
olan boyut oldugu sonucuna varilmistir. Hatipoglu ve Isik, (2015) arastirmalarinda
AnadoluJet Havayollari ile seyahat eden 500 kisi ile bir anket ¢aligmasi yaparak algilanan
hizmet kalitesini 6l¢gmeye ¢alismislardir. Calisma sonucunda; “giivenilirlik” boyutunun
algilanan hizmet kalitesi lizerinde en fazla etkiye sahip oldugu ve beklenen kalitenin
yiiksek, algilanan kalitenin nispeten daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade
ile miisteriler kendilerine sunulan hizmetleri kalitesiz olarak algilamiglardir. Ote yandan,
Cirpin ve Kurt, (2016) bir havayolu sirketinin 174 yolcusuna anket calismasi uygulayarak
havayolu hizmet kalitesini 6l¢meye ¢alismislardir. Calisma sonucunda algilanan kalitenin
beklenen kaliteyi astig1, diger bir ifade ile havayolu sirketinin hizmetlerinin kaliteli olarak
algilandig1 ve algilanan hizmet kalitesine en ¢ok etki eden boyutun “giivenilirlik” boyutu

oldugu belirtilmistir.

Hizmet kalitesinde “karsilik verebilirlik” boyutunun havayolu hizmet kalitesi {izerinde

cok etkili oldugu sonucuna varan arastirmalara Pakdil ve Aydin, (2007) ile An ve Noh,
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(2009) tarafindan gerceklestirilen ¢alismalar 6rnek olarak gosterilebilir. Pakdil ve Aydin,
(2007) havayolu ile seyahat eden 385 yolcu ile gergeklestirilen ¢alismada hizmet
kalitesinin miisteri lizerinde olusturdugu etkiyi oOlgmeye calismis ve calismanin
sonucunda hizmet kalitesi boyutlarindan “karsilik verebilirlik” boyutunun hizmet
kalitesini etkileyen en dnemli unsur oldugu belirtilmistir. Benzer sekilde, An ve Noh,
(2009) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma ugus esnasinda algilanan kaliteyi 6lgmek
amacl farkli siniflarda (6rnegin: ekonomi sinifi, birinci siif gibi) biletlere sahip olan
yolcular iizerinde uygulanmis ve farkli siniflarda seyahat eden miisterilerin hizmet
kalitesi beklentilerinin ve algilariin nispeten farklilastig1 tespit edilmistir. Ornegin;
ekonomi sinifi bilete sahip bir yolcunun hizmet kalitesi beklenti diizeyi birinci sinif bilete
sahip bir yolcudan daha diisiik olmustur. Ayrica, ¢aligma tamamlandig1r zaman her iki
miisteri sinifi i¢in de havayolu hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok etki oranina sahip

olan boyutun “karsilik verebilirlik” boyutu oldugu sonucuna varilmaistir.

Sonug olarak; havayolu hizmet kalitesi ile ilgili gergeklestirilen ¢alismalarda oncelikle
“giivenilirlik” boyutunun daha sonra ise “fiziksel unsurlar” ve “karsilik verebilirlik”
boyutlarinin yolcularin sunulan hizmeti kaliteli olarak algilamalar iizerinde etkisi oldugu

sOylenebilir.

Tiim bunlara ek olarak, havayolu hizmet kalitesi tiim havayolu isletmelerini ilgilendiren
uluslararas: bir konu olarak degerlendirilebilir. Siirekli gelisen ve degisen uluslararasi
pazarda havayolu sirketleri miisterilerine daha kaliteli hizmet saglayarak hem
isletmelerini pazarda iyi bir konuma getirecekler hem de misterileri ile uzun vadede
giivene dayali islemler gergeklestireceklerdir. Rekabet icinde yer alan bir havayolu
firmasi i¢in pazara sundugu hizmetlerin miisterileri tarafindan kaliteli olarak algilanmasi

stratejik bir gereklilik unsurudur (Jin-Woo Park & Wu, 2004).

Hizmet kalitesinin bir diger 6nemi ise kaliteli hizmetlerin isletmelerin toplam
maliyetlerini azaltmasi, kalitesiz hizmetlerin ise tam tersi etki ile maliyetleri artirmasidir.
Yapilan bir aragtirmayla kalitesiz hizmet sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerin toplam
maliyetler i¢inde %30-%40 paya sahip oldugu sonucuna varilmistir (Crosby, 1979).
Ornegin; Scandinavian Airlines Systems (SAS) Havayollar1 1989 yilinda yolcularin
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kaybolan bagajlarini bulmak ya da telafisini saglamak i¢in 12 milyon dolar harcamigtir

(Oztiirk, 2017).

Bir havayolu sirketi, en iist diizeyde rekabetin yasandig1 havayolu ulastirma sektoriinde
hizmetlerini kaliteli sunmay1 ve hizmet kalitesini siirekli gelistirmeyi amaglamalidir.
Berry, Parasuraman ve Zeithhaml, (1994) hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi i¢in bir
isletme tarafindan uygulanabilecek on oneri gelistirmisler ve bu 6nerilerin ¢esitli hizmet
endiistrilerine kolaylikla uyarlanabilecegini savunmuslardir (Berry, Parasuraman, &
Zeithaml, 1994). Bu on o6neri ise; “dinlemek”, “giivenilirlik”, “temel hizmet”, “hizmet
tasarimi1”, “telafi etmek”, “miisterilere siirpriz yapmak”, “diirtistliik”, “ekip ¢alismas1”,

“personel arastirmasi”, “hizmetkar liderlik” seklinde agiklanmaktadir (Oztiirk, 2017).

Miisterileri ve pazart dinlemek, bir isletmenin hizmetlerindeki kalitenin artmasinda
onemli etkenlerden birisi olup miisterilerin beklentilerini ve algilamalarini 6grenmeyi,
onlarla dogru bir iletisim kurulmasini1 ve daha kaliteli bir hizmet sunulmasini saglar
(Kordupleski, Rust, & Zahorik, 1993). Ornegin; Ingiliz Havayollar1 (British Airways)
yoneticisi Sir Collin Marshalls ile yapilan bir roportajda, yonetici Sir Collin Marshalls
tiim seyahatleri boyunca bilingli olarak yolcularla konustuklarini, miisteri hizmetlerini
tyilestirmek veya gelistirmek i¢in siirekli olarak forumlar diizenlediklerini ve bu sayede
onlarin havayolu hizmetleri hakkindaki diislincelerini rahatlikla 6grenebildiklerini ifade
etmistir. Ayrica miisterilerin sikayetlerinden, 6nerilerinden ve 6vgiilerinden faydalanarak
miisterileri hakkinda bilgi topladiklarini ve her gecen giin hizmet kalitesini daha da
iyilestirmeye ¢alistiklarini ifade etmistir (Prokesch, 1995).

Giivenilirlik, hizmet kalitesi boyutlar1 igerisinde siirekli olarak algilanan hizmet
kalitesinin en 6nemli etkeni olarak bulunmustur (Aydin & Yildirim, 2012). Giivenilirlik,
miisteriye vaat edilen tiim hizmetlerin isletme tarafindan tam zamaninda, dogru ve
eksiksiz bir sekilde yapilabilmesini ifade eder. Ornegin; havayolu ulastirma sektdriinde
ucaklarin belirlenen programda tam zamaninda inis ve kalkislart miisteri acisindan

hizmetlerin giivenilirlik boyutunu temsil eder.

Hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bir diger Oneri ise isletmenin temel hizmetlere
odaklanmasidir. Bir bagka deyisle miisteriler bir hizmet isletmesinden en basit hali ile

temel hizmet beklemektedir. Ornegin; havayollarinin tiiketicilere sagladig temel hizmet
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kisi ya da tirlini bir yerden digerine ulastirmadir anlayis1 ile hareket eden Soutwest
Havayollar1 ucus 6ncesi ve sonrasinda herhangi bir ek hizmet vermeyip sadece ugus
esnasindaki temel hizmetleri vermektedir. Bu sayede Soutwest Havayollar1 sadece kendi
alaninda uzmanlasarak tam zamaninda ve dogru bir sekilde gerceklestirdigi hizmet

sunumu sayesinde hizmet kalitesini arttirabilmistir (Hallowell, 1996).

Hizmetlerin miisteriye nasil giivenle ulastirilacagi ve hizmet sunumunda hangi unsurlarin
birlikte hareket edecegi bir hizmet tasarimi seklinde olusturulur ve miisteriye kaliteli bir
hizmet saglamak i¢in bu olduk¢a 6nemlidir. Giiglii bir hizmet sunumu i¢in hizmeti pazara
sunmadan once hizmet tasariminin yapilmasi gerekmektedir. Ornegin, yeni faaliyete
giren Istanbul Havalimani’nda etkinlik gosterecek havayollar1 icin hizmet tasarim
stiregleri, egitimler ve simiilasyonlar araciligi ile miisterilere kaliteli bir hizmet sunulmasi

amaclanmaktadir.

Hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bir baska 6neri ise hatalarin telafi edilmesidir. Her
hizmet siirecinde ufak ya da biiyiik bazi hata veya hatalar yapilabilir ancak burada 6nemli
olan unsur bu hatalarin hizmet sunumuna ve miisterilere olabildigince yansitilmamaya
caligilmasi, eger yansidiysa bu hatalarin en hizli sekilde telafi edilmesidir. Ornegin;
hemen her giin havayollarinda yolcular bagaj ile ilgili problemler yasamaktadir.
Rakiplerinden hizmet kalitesi yoniiyle farklilasmak isteyen bir havayolu sirketi igin
buradaki 6nemli unsur etkin telafi yonteminin hizli bir sekilde miisteriye uygulanmasi
olacaktir. Problemler dogru bir sekilde ¢oziildiigiinde olaylar bazen isletme igin bir
avantaj haline doniisebilir. Ornegin; Ingiliz Havayollar1 (British Airways) tarafindan
gerceklestirilen bir arastirmaya gore kendi sirketlerinin telafi etme sistemi ile deneyim
yasamis olan miisteriler, hi¢bir problem yasamamis miisterilere oranla %5-10 daha fazla

tatmin duymaktadir (Jenkinson, 1996).

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve arttirilmasina yonelik baska bir 6neri ise miisterilere
siirpriz yapmaktir. Burada ifade edilmek istenilen durum hizmet kalitesini miisterilerin
beklentilerinin iizerine ¢ikarmak i¢in onlara ugus esnasinda yapilan ¢esitli siirprizlerdir.
Ornegin; Tiirk Hava Yollart Miles&Smiles miisterilerinin uguslari dogum giinlerinde ise

onlara kutlama pastas1 ikram eder. Baska bir ornekte ise havayollari, 6zel giinlerde
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(anneler giinii, sevgililer giinii... vb. gibi) miisterilerine ¢esitli siirprizler yaparak onlarin

hizmetlerini daha kaliteli olarak algilamalarini saglayabilirler.

Diiriistliik, miisterilerin hizmet isletmelerinden bekledigi en temel unsurdur. Isletmeler
pazara hizmetlerini sunarken miisterileri isletmeyi ve sundugu hizmeti diiriist olarak
algilarlarsa giiven unsuru olusur. Ornegin; havayollar1 tarafindan kaybedilen, karistirilan
ya da zarar goren miisteri bagajlari ile ilgili havayolu isletmelerinin miisterilerine diiriist

davranmasi miisterinin hizmeti kaliteli olarak degerlendirebilmesine olanak saglayabilir.

Hizmet Kkalitesini iyilestirmeye yonelik bir baska Oneri hizmet sunumundaki ekip
calismasidr. Giinimiiz is yagsaminin ve hizmet sektoriiniin stresi ile basa ¢ikabilmenin
onemli unsurlarindan biri olan ekip calismasi sayesinde c¢aligma motivasyonu artar,
hizmet sunumu kesintisiz bir sekilde devam eder ve miisteriler tarafindan hizmetlerde
algilanan kalite artabilir. Ornegin; havayollarinda kabin ekibinin siirekli is birligi
icerisinde calismasi ve koordinasyonu sayesinde bircok basarili hizmet sunumu

gerceklesmektedir.

Bir igletmenin ¢alisanlart hizmet sunumunda rol oynarken hizmet kalitesini azaltan
unsurlar hakkinda bilgi sahibi olabilir ve bu durum igletmenin personel arastirmast
yontemi ile ortaya cikarilarak ¢oziilebilir ve bu sayede hizmet kalitesi arttirilabilir.
Isletmeler pazara sunduklari hizmetlerin kalitesini arttirmak icin belirli araliklarla

personel arastirmas1 yapmalidir (Oztiirk, 2017).

Son olarak, hizmetlerin sunumunda hizmet verenlere hizmet eden ve onlara motivasyon
saglayarak yol gosterici olan lider rolii hizmetkar liderlik olarak tanimlanir ve bir
isletmenin hizmet sunumunun basariyla gerceklesmesinde ©Onemli bir rol oynar
(Dierendonck, 2010). Ornegin; havayolu isletmelerinde uzun yolculuklarda kabin bas
amiri genellikle deneyimli hizmetkér liderlerden secilerek kabin ekibinin enerjilerinin
artmasi ve motive olmalar1 saglanir ve bu sayede hizmet sunumu daha kaliteli bir sekilde

gergeklestirilir.
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BOLUM II

KALITE FONKSIYON YAYILIMI (QFD) YONTEMI VE KANO
MODELI

Calismanin bu boliimiinde sirasiyla arastirmanin ana yontemi olan Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi ve Kano modeli detayli bir sekilde incelenecektir. Daha sonra Kano

modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile biitiinlestirilmesi ele alinacaktir.
2.1. KALITE FONKSIYON YAYILIMI (QFD) YONTEMI

“Kalite” kavrami, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin temelini olusturmakta ve
yontemin uygulama asamalarinda belirleyici bir 6nem tasimaktadir. Bu nedenle Kalite
Fonksiyon Yayilimi yonteminden bahsedilmeden once kalite kavraminin tekrar

aciklanmasi yontemin daha iyi anlagilmasini saglayacaktir.

Onceki boliimlerde de iizerinde duruldugu gibi giinliik hayatimizda genellikle kalite
kavramini; kullanilan bir mal ya da hizmete yonelik olarak daha dnce zihnimizde olusan
beklentilerimizin, o mali ya da hizmeti kullandiktan sonraki beklentilerimizi karsilayip
karsilayamadigini ifade ederken kullanabiliriz. Buna ek olarak, kalite kavrami dinamik
bir 6zellik tasimaktadir ve tliketicilerin beklentileri veya deger yargilar1 degistikce mal ya
da hizmetler ile ilgili olarak kalite anlayiglar1 da degisebilmektedir (Karaarslan, 2014).
David A. Garvin, 1987 yilinda Harvard Business Review dergisinde yayimlanan bir
makalesinde, kalite ile ilgili geleneksel tanimlardan vazgeg¢ilmesi gerekildigini, bu
kavramin sadece “gereksinimlere uygunluk™ olarak degerlendirilmemesinin gerekliligini
ve kalite kavramiin gercek anlamda ¢ok daha genis bir alan1 kapsadigini ifade etmistir

(Garvin, 1987).

Pazarlama agisindan kalite, iirlinlin kullanima uygunlugu ve tiiketicilerin beklentilerini
karsilama diizeyi olarak tanimlanabilir (Kavak, Eryigit, & Tektas, 2016). Diger bir ifade
ile kalite, mal ya da hizmetler icin yapilan siibjektif bir degerlendirmedir. Ornegin;
tiiketici tarafindan bir mal ya da hizmete 6zgii olarak yapilan goriiniisii, fonksiyonelligi,

giivenilirligi gibi deger yargilar tiiketici i¢in {riinlin kalitesini gostermektedir. Bu
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kapsamda kalite kavrami aslinda ¢ok genis bir kavrami ifade etmekte olup Kalite

Fonksiyon Yayilimi yonteminin temel yap1 tagini olusturmaktadir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, Japonca asli “Hinshitsu Ki No Tenkai” (Xie, Goh,
& Tan, 2003), Ingilizce terciimesi “Quality Function Deployement” (QFD) olan ve Tiirk
literatiiriinde ise “Kalite Fonksiyon Yayilim1”, “Kalite Fonksiyon A¢ilimi1” ya da “Kalite
Fonksiyon Gogerimi” (Yenginol, 2000) gibi heniiz tam mutabakata varilmamakla birlikte
“Kalite Fonksiyon Yayilim1” seklinde kullanimi1 daha genis kabul gormiis olan bir
yontemdir (Kelesbayev, 2014). Bu yontem igin akademisyenler ve gesitli kuruluslar
tarafindan literatiirde birgok farkli tanimlama yapilmistir. Ornegin; Akao & Kogure,
(1983) Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemini miisteri odakli kalitenin elde edilmesini
saglamak i¢in gerekli olan faaliyetler biitiini seklinde tanimlamistir. Griffin & Hauser,
(1993) ise Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yontemini, miisterilerin sesini dinleyerek onlarin
tam olarak neyi istediklerini, neye ihtiya¢g duyduklarini anlamlandiran ve daha sonra
bunlan sirketin kaynaklarin1 kullanarak en etkili ve verimli bir sekilde karsilamanin
yollarini bulmaya ¢alisan ve bir takim tarafindan yiiriitiilen mantiksal bir mal ya da hizmet
gelistirme yontemi seklinde tanimlamigtir. Bir baska tanimda ise Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi, mal ve hizmetlerin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine gore tasarlanmasi
felsefesine dayanan mal ve hizmet gelistirme siireci olarak ifade edilmistir (Calipinar &

Soysal, 2010).

Yukarida yapilan agiklamalardan tiimiinii kapsayict genel bir tanimlamaya ulagilmak
istenirse; Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) yontemi, miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerini belirleyerek bu ihtiyaglara uyumlu mal ve hizmetlerin olusturulmasinda
Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ¢cercevesinde kullanilmak iizere gelistirilen ve pazarda
isletmelerin temel yetkinliklerine destek olarak rekabet iistiinliigliniin saglanmasinda

yardimc1 olmas1 amaglanarak kullanilan kritik yontemlerden birisidir.
2.1.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) Yonteminin Tarihcesi
Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin temelleri, Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru

Mizuno’nun 1950°’li yillardan beri yiiriittiikleri kalite ile ilgili ¢aligmalarina
dayanmaktadir. Kalite Fonksiyon Yayilimi kavramu, ilk olarak 1966 yilinda Japonya’da
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Bridgestone fabrikalarinda Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafindan gelistirilmis,
daha sonra Mitsubishi Heavy Industries’in Kobe Tersaneleri’nde 1972 yilindaki kalite

kontrollerinde genis uygulama alani bulmustur (Guinta & Praizler, 1993).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi hakkinda ilk akademik ¢aligma, Dr. Yoji Akao
tarafindan 1972 yilinda “Standardization and Quality Control” dergisinde yayimlanan
“Development and Quality Assurance of New Products: A System of Quality
Deployment” isimli ¢aligmadir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi hakkinda ilk kitap ise
1978 yilinda yayinlanan ve editorliigli Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafindan
yapilmis olan “Quality Function Deployement: An Approach to Company-Wide Quality

Control” isimli kitaptir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile ilgili 6ncii ¢alismalar Japonya’da Toyota markasi
tiretim siireclerinde uygulanmistir. Toyota ve bagli tedarikgileri tarafindan gelistirilerek
kendi iiretim siireglerine uygulanan Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi sayesinde
Toyota’nin iiriin gelistirme maliyetlerinde %60°’lara varan ciddi bir azalma olmus ayrica
yeni lrlin gelistirme siireclerinde biiyiik oranda kisalmalar yasanmistir. Toyota gibi
ireticilerin iiriin asamasinda maliyeti azaltirken {iriin gelistirme siirecinin kisaltilmasini
saglayan bu yontemi kullanmalariyla birlikte Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, basta
lojistik olmak {iizere c¢esitli alanlardaki iiretim ve hizmet siireclerine uygulanarak bu

stireglerin daha kaliteli hale getirilmesini saglamistir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi ilk yillarda sadece iiretim isletmelerinde uygulanirken kisa bir
siire igerisinde hizmet isletmelerinde de uygulanmaya baslayarak hizmet ve siirec kalitesi
iyilestirmelerinde kullanilmigtir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin hizmet
sektoriinde ilk uygulamalar1 1980°1i yillarda aligveris merkezleri, perakende magazacilik

gibi isletmelerde olmustur (Kili¢ & Babat, 2011).

Yine bu yontem, Japonya’da yaygin olarak kullanildiktan ve basarilari ile iin kazandiktan
sonra 1980 yilindan itibaren Amerika Birlesik Devletleri’'nde makale ve kitap
cevirileriyle yayginlastirilmistir (Cavdar, 2009; Costa, Dekkar, & Jongen, 2011).
Amerika’da, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin genis bir sekilde yayilmasinda
American Supplier Institute (ASI) ve Growth Opportunity Alliance of Lavrence/Quality
Productivity Center (GOAL/QPC) gibi kuruluslar konferans, sempozyum ve cesitli
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caligmalar: ile oOnciiliik etmislerdir. Amerika’da Kalite Fonksiyon yayilimi yontemini
uygulayan sirketler arasinda Ford, Xerox, Hawlett-Packard, 3M gibi {inlii firmalar da yer
almaktadir (Tontini, 2007).

Japonya ve ABD’den sonra Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, Avrupa bolgesinde ilk
kez 1992 yilinda Ingiltere’de gergeklestirilmis sempozyum ile yaygilasmaya baslar ve
bu yontemi Avrupa’da kullanan ilk isletme ise Philips Corporation olur (Yenginol, 2000).
Tiirkiye’de bu yontem hakkinda ilk bilgilendirici yazilar 1990’11 yillarda cesitli
akademisyenlerin g¢eviri ve arastirmalariyla akademik literatiire kazandirilmistir. Kalite
Fonksiyon Yayilimi Ydntemini ilk defa 1994 yilinda Arcelik firmasi beyaz esya liriin
dizisi iizerinde uygulanmig ve bu yontemle basarili sonuglar elde edilmistir (Akbaba,
2005). Daha sonra sirket elektrik siipiirgesi ve diger ev aletleri i¢in de Kalite Fonksiyon
Yayilim1 yontemini uygulamaya devam etmistir. Kalite Fonksiyon Yayilim1 yonteminin
uygulama basaris1 sonrasinda lilkemizde Tofas, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko gibi

bir¢ok isletmede zamanla kullanimi artarak devam etmistir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi sadece isletmelerin degil akademik ¢aligmalarin da
Oonemli bir pargasi olmustur. Akademik literatiirde Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi,
yeni {lirlin gelistirme, kalite yOnetimi, hizmet kalitesi arastirmalari, miisteri istekleri
degerlendirmesi, egitim sektorii gibi bircok alanda uygulanmistir. Daha oOnce de
bahsedildigi gibi Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ilk zamanlarda sanayi tirlinleri ve
iiretim isletmelerinde kullanim alan1 bulsa da kisa siirede hizmet sektoriinde de 6zellikle
bankacilik hizmetleri (Ko & Lee, 2000; Gonzalez, Quesada, Picado, & Eckelman, 2004),
saglik hizmetleri (Gremyr & Raharjo, 2013; Lee, Ru, Yeung, Choy, & Ip, 2015), egitim
hizmetleri (Gonzalez, Quesada, Mueller, & Mueller, 2011; Muda & Roji, 2015),
perakendecilik (Sahney, 2008; Bennur & Jin, 2012), lojistik (Baki, Basfirinci, Ar, &
Cilingir, 2009; Zarei, Fakhrzad, & Paghaleh, 2011) ve turizm hizmetleri (Xian-Hong,
2007; Das & Mukherjee, 2008) gibi alanlarda uygulanmstir.

Kalite Fonksiyon Yayilimu ile ilgili literatiir incelendiginde yontem ile ilgili ¢alismalarin
zaman igerisinde bir artis egiliminde oldugu s6ylenebilir (Kelesbayev, 2014; Demirbag
& Cavdar, 2016). 2008 yilinda yapilan bir arastirmada, Kalite Fonksiyon Yayilimi
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yontemi hakkinda 157 makale incelenmis ve yontemin yillar i¢inde artarak akademik

aragtirmalara konu oldugu sonucuna varilmistir (Carnevalli & Miguel, 2008).

Ayrica, mal ve hizmet kalitesinin artirillmasinda faydali olan Kalite Fonksiyon Yayilimi
yonteminin yayginlastirilmasi ve genis kitlelere duyurulmasi i¢in bazi kuruluslar
tarafindan ulusal ve uluslararasi diizeyde diizenli olarak bir¢ok sempozyum ve konferans

yapilmaktadir (Kelesbayev, 2014).

2.1.2. Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) Yonteminin Faydalari ve Sakincalari

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin mal ve hizmetlerin ilk defa gelistirilmesi veya
halihazirda var olan mal ve hizmetlerin gelisim siire¢lerinde uygulanmasi isletmeler igin
cesitli faydalar saglar (Carnevalli & Miguel, 2008). Bu faydalardan en 6nemlisi ve
literatiirde en ¢ok on planda yer alani, yontemin isletmenin miisteri beklentilerini daha
saglikli ve giivenilir bir sekilde ortaya ¢gikarmasi ve bu sayede mal ve hizmetler hakkinda
isletmenin miisteri bakis ac¢isin1 yakalayabilmesidir. Bu baglamda, isletmeler
miisterilerinden algiladiklar1 net girdiler ile sahip olduklar1 sinirli kaynaklari1 daha etkili
ve verimli bir sekilde kullanarak kaliteli mal ve hizmet sunumu ¢iktis1 saglayabilecekler
ve bir mal veya hizmetin kritik 6zelliklerine odaklanabileceklerdir. (Carnevalli & Miguel,
2008). Bu sayede miisteriler ile isletmeler arasinda kolaylikla uzun vadeli giivene dayali
bir iliski kurulabilecektir (Guinta & Praizler, 1993; Zairi & Youssef, 1995; Oter &
Tiitiincii, 2001).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin uygulanmasinin bir diger faydasi ise isletme ici
iletisimin geliserek takim calismasi faaliyetlerinin artmasi, sorunlara ve siireglere farkl
bakis acilari ile bakilarak etkili ¢oziimler iiretilmesidir. Ornegin; bir isletmede hizmetin
miisteriye sunumu esnasinda gerceklesen problemler yontemin uygulanma esnasinda
kolaylikla sirket i¢inde tartisilabilir ve en kisa zamanda c¢esitli 6nlemler alinabilir. Bu
sayede isletmeler miisterilerine daha kaliteli hizmet sunumu gerceklestirebilirler

(Yenginol, 2008).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile ilgili bir baska fayda ise mallarin veya hizmetlerin

gelistirilme siireglerini azaltarak hizli bir sekilde pazardaki konumlarini almalarini
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saglamasidir. Bu sayede isletme rakiplerinden hiz, performans ve verimlilik yonleriyle

farklilagabilmektedir (Hauser & Clausing, 1988).

Tiim bu faydalara ek olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi, isletmelere tizerinde
calisilan mal veya hizmet ile rakip mal ve hizmeti karsilagtirabilme imkani1 sunmaktadir.
Bu sayede bir isletme kolaylikla eksikligini gorebilecek ve rakibini dogru bir sekilde
analiz edecektir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile rakiplerini dogru analiz edip
varsa eksikliklerini gideren isletmeler miisterilerinin de istek ve ihtiyaglarint goz oniine
alarak pazara sunduklart mal ya da hizmetlerin Kkalitesini arttirabilirler (Kelesbayev,
2014).

Ote yandan, Kalite Fonksiyon Yayilimi ydnteminin uygulanmasinda bazi sakincalar
bulunabilir. Literatiirde yer alan ¢aligmalarda en ¢ok vurgulanan sakinca, iist yonetim
tarafindan yontemin uygulanigi esnasinda yeterli destegin alinamamasi seklindedir (Ginn
& Zahiri, 2005; Carnevalli & Miguel, 2008). Isletmenin iist yonetimi tarafindan yeterli
destek alinamadiginda uygulama siireglerinde harcanan zaman, emek ve masraflar birer
kayip olarak degerlendirilebilir. Yontemin uygulanmasinda karsilasilan diger bir sikinti
ise calisanlara ekstra is ylikiiniin olusabilmesidir. Halihazirda belirli bir yogunlukta gérev
yapan isletme ¢alisanlar1 bu yontemin asamalarinda gorev alirken ek caligmalar icerisinde
olabilecektir. Buna ek olarak, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin nasil
uygulandigimin isletme tarafindan tam olarak bilinememesi ve yontemin etkin
kullanilmamasi gibi nedenler yontemin sakincalari arasinda yer almaktadir (Martins &

Aspinwall, 2001).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde misteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti
diizeyi lizerindeki etkisi ayni1 olarak kabul edilmektedir (Demirbag & Cavdar, 2016).
Ancak miisterilerin beklentileri zaman igerisinde degisebilir ve farklt 6nem diizeylerine
sahip olabilir. Bu nedenle Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi farkli modellerle (Analitik
Hiyerarsi Modeli, Kano Modeli... vb.) birlikte kullanildiginda miisteri beklentilerini daha

iyi anlamlandirarak verimli sonuglar vermektedir.
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2.1.3. Kalite Fonksiyon Yayilimm Siireci

Kalite Fonksiyon Yayilimi yOntemi, miisterilerin bir mal veya hizmette bulunmasini
istedikleri nitelikleri, teknik standartlar ile kiyaslayarak gerceklestirilebilir hedef
fonksiyonlara doniistiiren ve bu hedefleri isletme icerisindeki ilgili birimlere dagitarak
mal veya hizmet kalitesini gelistirmeyi amaglayan siire¢ler biitiiniidiir. Burada dikkat
edilmesi gereken en Onemli unsur, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin tiim
stireglerinin miisterilerden alinan girdi ile baslamasi ve siire¢ boyunca bu girdiler
dogrultusunda sekillenmesidir. Diger bir ifade ile Kalite Fonksiyon Yayilim1 yonteminin

temelinde miisteri beklentileri yer almaktadir.

M0 13

Kalite Fonksiyon Yayilimi siireci temelde; “planlama siireci”, “miisterilerin sesinin
dinlenilmesi”, “kalite evinin insa edilmesi”, “sonuclarin analiz edilip degerlendirilmesi”
olmak tizere dort alt siiregten olusmaktadir (Day, 1993; Cohen, 1995). Bu siireglerin hepsi
kendi igerisinde uyumlu olarak siirdiiriilmeli, tiim siirecler dogru ve eksiksiz bir sekilde
tamamlanarak Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde resmin biitiinii ortaya ¢ikarilmali

baska bir deyisle uygulanan yontem basar1 ile sonuglandirilmalidir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi siirecinin ilk basamagi “planlama” olarak adlandirilan
baslangic asamasi olup sonuca kadarki siiregler, hangi amag¢ ve dogrultuda hareket
edilecegi, zaman ve bitce kisitlamalar1 gibi temel ama Onemli konularin
planlanmalarindan olusur. Daha sonra temel girdilerin alinacagi ve yoOntemle
biitlinlestirilecek olan ikinci asamaya diger bir ifade ile “miisterilerin sesinin
dinlenilmesi” asamasina gegilir. Bu asamada miisteriler ile ¢esitli yontemlerle iletisime
gecilerek onlarin beklentileri tam ve dogru bir sekilde belirlenmeye galigilir. Daha sonra
bu beklentiler -istege bagli olarak- ¢esitli model veya yontemlerle kendi igerisinde 6nem
sirasina gore diizenlenir ve Onceliklendirilir. Ayrica bu asama, miisteri verilerine sahip
olunmasi diger bir ifade ile temel girdilerin elde edilmesi nedeniyle Kalite Fonksiyon
Yayilimi1 yonteminin uygulama siirecinde biiylik gizlilik ve dnem tagimaktadir. Miisteri
beklentileri belirlendikten sonra {iglincii asama olan “kalite evinin insa edilmesi”
boliimiine gegilir. Bu asama Kalite Fonksiyon Yayilimi siirecinin en kritik boliimii olup

dikkatli bir sekilde yapilandirilmalidir. Son asamada ise Kalite Evi’nden elde edilen
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sonuglar analiz edilip degerlendirilir ve siire¢ bu sekilde tamamlanmis olur. Kalite

Fonksiyon Yayilimi siireci agsagida detayli bir sekilde agiklanmaktadir:

2.1.3.1. Planlama Asamasi

Kalite Fonksiyon Yayilim1 yontemi, belirli asamalardan olusan bir siire¢ olup yoneticiler
tarafindan isletmenin mal veya hizmetlerinin kalitesini artiracak bir proje olarak da
degerlendirilebilir. Her projede oldugu gibi Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin bir
isletmede uygulanmasi zaman, emek, biitge ve ekip calismast gibi unsurlari
icerebilmektedir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin planlama asamasinda da bu
unsurlar ele alinarak tartisilir ve igletme tarafindan hedefler belirlenir. Bu baglamda,
planlama agsamasi1 Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin yol haritasinin olusturulacagi,
ist yonetimin desteginin alinacagi, zaman ve biit¢e gibi cesitli kisitlamalarin tartisilacagi

asamadir.

2.1.3.2. Miisterilerin Sesinin Dinlenilmesi Asamasi

Glintimiizde zorlu rekabetin yasandigi ulusal ve uluslararasi pazarlarda isletmelerin
pazara sunduklar1 mal veya hizmetler, miisterilerin beklentileriyle ne kadar uyumlu olursa
isletmeler aym1 oranda rakipleri karsisinda rekabet istiinligli elde edebilir ve
stirdiiriilebilirliklerini saglayabilirler. Her gegen giin modern diinyada tiiketiciler interneti
ve sosyal medyayr aktif bir sekilde kullanmakta ve bu sayede bir mal veya hizmet
hakkinda daha fazla bilgi sahibi olarak beklentilerini, istek ve ihtiyaglarini ¢esitlendirerek
degistirebilmektedir. Boylesine hizli degisen beklentilerin igletmeler tarafindan
anlagilabilmesindeki en 6nemli unsur, miisterilerin sesinin dinlenilmesi olacaktir. Kalite
Fonksiyon Yayilimi yonteminin ikinci agsamasi olan bu bdliimde isletmeler miisterilerin

beklentilerini analiz ederek degerlendirmektedir (Keleshayev, 2014).

Miisterilerin sesinin dinlenilmesi Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulama siirecinin en temel
asamasi olarak kabul edilir. Ayrica, miisterilerin sesinin dinlenilmesiyle beklentilerinin
anlasilmasi sayesinde isletmeler pazara sunduklar1 mal veya hizmet 6zelliklerini gozden
gecirirken gereksiz olanlari eleyerek veya daha az gelistirerek dnemli diizeyde maliyet
avantaji elde ederler. Bu baglamda, isletmeler mal veya hizmet sunumunda

verimliliklerini arttirarak rakipleri karsisinda 6nemli bir rekabet avantaji saglayabilirler.
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Ote yandan, bu asamada miisteriler hakkinda kritik verilere sahip olunacag icin siirecin

isletme tarafindan gizlilik i¢erisinde siirdiiriilmesi gerekmektedir (Day, 1998).

Isletmeler “miisterilerinin sesini dinlemek” igin anketler, odak grup goriismeleri,
derinlemesine goriisme teknigi gibi ¢esitli araglardan faydalanabilir (Kelesbayev, 2014).
Anketler, birincil kaynaklardan diger bir ifade ile miisterilerden bilgi toplamak igin
hazirlanan ve mal veya hizmet hakkinda ¢esitli sorularla misterilerin beklentilerini
belirlemeye calisan sistematik bir soru formudur (Islamoglu & Alniagik, 2016). isletmeler
anketler sayesinde miisterilerinin mallar1 veya hizmetleri hakkindaki diisiincelerini
kolaylikla elde edip yorumlayabilirler. Ornegin; Tiirk Hava Yollar1 yurtici ve yurtdisi bazi
ucuslar1 sonrasinda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla online ya da yiiz yiize

anketler uygulamaktadir.

Miisterilerin sesini dinlemek i¢in diger bir teknik olan odak grup gériismeleri, katilimct
sayisinin 6-12 arasinda ve siiresinin genellikle 1-3 saat arasinda degisebildigi, dnceden
belirlenmis bir konu iizerinde, yapilandirilmamis ve dogal bir ortamda tartigmalarin
saglandig sistematik bir siirectir (Kavak, 2013). Ornegin; baz1 havayolu sirketleri birinci
siifta ugmus olan miisterileriyle hizmet kalitesini ve performansini degerlendirme

amactyla odak grup goriismesi yapmaktadir.

Derinlemesine goriisme teknigi, yine odak grup goriismeleri gibi yapilandirilmamus,
dogrudan bilgi alma ve veri toplama yontemi olup tek bir katilimer ile gerceklestirilir
(Kavak, 2013). Bu teknikte amag, miisterilerin beklentilerini belirlerken derinlerinde
yatan nedenlerin arastirilmasidir. Ornegin, havayollarinda yeni ugus rotalar: planlanirken
sik ucan miisterilerle derinlemesine goriigmeler yapilip bu tiir miisterilerin beklentileri

g0z Oniine alinarak ileriye doniik planlamalar yapilmaktadir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemindeki temel amaglardan birisi de miisterilerin sesini
dinleyerek miisteriyi memnun edecek mal veya hizmet beklentilerinin tespitini
saglamaktir. Ancak bu yontemde miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti diizeyi
tizerindeki etkisi ayni olarak kabul edilir (Demirbag & Cavdar, 2016). Halbuki bazi
gereksinimlerin karsilanmasi miisteri memnuniyet diizeyini 6nemli derecede arttirirken
baz1 gereksinimlerin kargilanmasi ise miisteri memnuniyet diizeyini goreceli olarak daha

az diizeyde olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyebilecektir (Sofyalioglu & Tunail, 2012).
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Bu noktada ise; Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin en dnemli girdilerinden biri olan
miisterinin beklentilerinin tam ve dogru bir sekilde anlagilmasi ve tespit edilmesi, bu
beklentilerin isletmeler tarafindan karsilanabilme derecesi ile miisteri memnuniyet diizeyi

arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik gelistirilen “Kano Modeli” devreye girecektir.

Kano modeli bu tezin uygulama kisminda Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile

biitlinlesik bir sekilde yer aldigindan takip eden boliimde detayli bir sekilde anlatilmistir.

2.1.3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi Asamasi

Kalite Fonksiyon Yayilim1 yonteminin tiglincii ve ana agamasini olusturan matrislerin bir
aradaki goriintiisii bir eve benzedigi i¢in “Kalite Evi” ismini almig olup Kalite Fonksiyon
Yayilim1 yonteminin en bilinen ¢iktisint olusturmustur (Demirbag & Cavdar, 2016).
Kalite Evi ve asamalar1 alti bolimden olusmakta ve bu asamalar Sekil 3’te

gosterilmektedir:

Teknik Gereksinimler
Arasindaki Iliskilerin
Degerlendirilmesi

Miisteri Beklentilerinin Niisteri Beldentileri il
Olciilebilir Teknik || Teknik Gereksinimler T e ST
Gereksinimlere eknik Ge.r.e l.;su.nmler
Déniistiiriilmesi NASIL? IArasindaki Iliski
Miisteri Beklentileri 'z L Miisterilerin
g ILISKILER Rekabete Yonelik
NE? . s g Degerlendirmeleri
Teknik Gereksinimler
Onem Diizeyleri Miisterilerin mal ya
’ da hizmetleri
rakiplerle
kiyaslamas:

Sekil 3: Kalite Evinin Boliimleri

Sekil 3’te de gosterildigi iizere Kalite Fonksiyon Yayilimi ydnteminin Sonucunda
olusturulan Kalite Evi; “miisteri istekleri” diger bir ifade ile “Neler?” olarak tanimlanan

ve matrisin temel girdisini olusturan boliim, “teknik gereksinimler’den baska bir deyisle
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“Nasi1l?”’dan olusan bdliim, miisteri isteklerinin rekabete yonelik degerlendirmelerinin yer
aldig1 “planlama matrisi” boliimii, miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki
iliskiyi gosteren “iligkiler matrisi”, kalite evinin iist kisminda yer alan ve teknik
gereksinimlerin birbirlerine olan etkilerinin incelendigi “baglanti (¢at1) matrisi” ve teknik
gereksinimlerin rakiplere gore durumunu ifade eden “rekabete dayali teknik
degerlendirmeler” matrislerinden olusur (Han, Chen, Ebrahimpour, & Sodhi, 2001). Bu

boliimler sirasiyla asagida agiklanmaistir:
2.1.3.3.1. Miisterinin Sesi (Ne’ler?)

Bu boliimde daha onceki kisimda da belirtildigi gibi Kalite Fonksiyon Yayilim siirecinin
baslangi¢ matrisi olan miisterilerin sesi diger bir ifade ile miisterilerin ihtiyaglari ¢esitli
yontemlerle sirasiyla analiz edilerek degerlendirilir. Bu kisimda dikkat edilmesi gerekilen
noktalardan biri ise miisteri ihtiyaglarinin 6nem derecelerine gore siralanmasidir. Bu
siralamada genellikle basit siralama yontemi, $100 yontemi, Analitik Hiyerarsi Siireci

(AHS) ve Kano modeli kullanilmaktadir (Deger, 2012).

Basit siralama yonteminde miisteri beklentilerinin 6nem diizeyi “1” en disiik, “5” en
yiiksek olmak iizere puanlandirilarak ortalamalar1 hesaplanir. Bu yontem, uygulamada

miisteriler tarafindan kolaylikla anlasilabilmektedir (Sofyalioglu, 2006).

Miisteri beklentilerinin siniflandirilmasinda diger bir yontem olan $100 yonteminde ise
misterilerden $100°1 ihtiyaglari dogrultusunda dagitmasi istenir. Diger bir deyisle

miisteri, ihtiyaglarini nispi dnem diizeyine gore siralayacaktir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), ilk olarak 1980 yilinda Thomas L. Saaty tarafindan
gelistirilen her kriterin belirlenen amaca ulagmadaki roliine verilen ve goreceli 6nceliklere
dayanan ¢ok boyutlu karar verme tekniklerinden birisidir (Handfield, Walton, Sroufe, &
Melnyk, 2002). Burada her bir miisteri beklentisi “1” ile “9” arasinda misteri tarafindan
puanlanir. Daha sonra her bir miisteri beklentisine ait degerler genel toplama boliinerek

misteri ihtiyacinin nispi 6nem derecesi belirlenmis olur.

Miisteri beklentilerinin siniflandiriimasinda diger bir yontem olan Kano modeli, bu tezin

uygulama kisminda yer aldigindan takip eden boliimde detayli bir sekilde anlatilmigtir.
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2.1.3.3.2. Teknik Gereksinimler (Nasil’lar?)

Teknik gereksinimler diger bir ifade ile kalite karakteristikleri, miisterinin sesi gibi
isletmenin ig siireclerinin ve teknik boyutlarinin belirlendigi ve her bir miisteri ihtiyacini
karsilayacak en az bir teknik gereksinimin ortaya ¢ikarildig:r boliimdiir. Bu bolim i¢in
isletmenin tiim is siire¢lerinin ayrintili bir sekilde bilinmesi gerekmektedir. Dolayisiyla
teknik gereksinimler bir grubun bir araya gelerek tanimlayabildigi toplantilarla belirlenir.
Belirlenen teknik gereksinimler matriste ilgili alana yazilir (Yayla, Altuntas, & Yildiz,
2010).

Teknik gereksinimler matrisi, miisterilerin beklentileri matrisi ile ileriki asamalarda iliski

icerisinde olacagindan isletme tarafindan dikkatle belirlenmesi gerekmektedir.
2.1.3.3.3. Planlama Matrisi

Kalite evinin sag matrisini olusturan bu boliim, miisteri beklentilerinin rekabete yonelik
degerlendirilmesi asamasindan olugsmakta ve her bir miisteri beklentisi ile ilgili rakip
tirtinlerle ¢esitli kiyaslamalar ve degerlendirmeler yapilmasina yardimeci olmaktadir
(Kelesbayev, 2014). Sekil 4’te temel bir planlama matrisi ve unsurlar1 gosterilmistir.

Planlama matrisinde ilk olarak miisteri beklentileri ve bunlarin ham 6nem diizeyleri

) Relabet Analizi .

A8 | footmenn | . 3P | Rakip || Dyilegtiome | Sans | Nikai

MO | rinHizmeti bmn.l‘lilzmet- bm}?ma- Oram | Puam | Onem
i
R
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Sekil 4: Temel Bir Planlama Matrisi Gosterimi (Shen & Tan, 2000)

hesaplanir. Bu kisimda kullanilan teknikler, yukarida “miisterilerin sesi” bdliimiinde
detayli bir sekilde anlatilmistir. Bu hesaplamalardan sonra isletme, miisterilerinden varsa
sektorde kendisine en yakindan baglamak iizere iki rakip isletmenin mallarmi veya
hizmetlerini segerek onlar1 derecelendirmesini ister. Boylece isletme rakiplerine gore
rekabette hangi konumda olduklarin1 anlamlandirabilir ve bu sayede stratejik bir avantaj

elde edebilir (Shen & Tan, 2000). Miisterilerin rakip mal veya hizmet ile ilgili yaptiklar



47

kiyaslamalardan sonra her bir mal veya hizmet 6zelligi i¢in stratejik hedef puani
hesaplanir ve matriste yerlestirilir. Daha sonra kiyaslama ile belirlenen stratejik hedefler,
mevcut mal ya da hizmetin 6nem derecesine boliinerek iyilestirme orani hesaplanir.
Buradaki amag, ulasilmasi istenilen stratejik hedef puani ile mevcut durumun
karsilagtirilmasi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasidir. Bu asamalardan sonraki siitun,
satig puant stitunudur ve burada miisteri isteklerinde yapilacak olan bir ilerlemenin,
satislarda herhangi bir degisiklik yapip yapmayacag ii¢ farkli alt kategori puani ile

hesaplanir. Bu puanlar sirasiyla;

e Satis Potansiyelini Onemli Derecede Arttirir: 1.5 puan

e Satig Potansiyelini Arttirir: 1.2 puan

e Satis Potansiyelini Etkilemez: 1.0 puan seklindedir.
Planlama matrisinin son kisminda ise her bir mal ya da hizmet 6zelliginin nihai 6nem
derecesi belirlenir. Nihai 6nem derecesi asagidaki formiil ile hesaplanarak matrisin ilgili
siitununa yazilir ve Kalite Fonksiyon Yayilimi matrisinin planlama asamasi1 tamamlanmig
olur:

Nihai Onem= Onem Derecesi x lyilestirme Oran1 x Satis Puani

Planlama matrisi isletmelere rekabetgi bir bakis agisi kazandirir ve isletmenin mal veya

hizmetlerinin pazarda hangi konumda yer aldigin1 bilmesini saglar.
2.1.3.3.4. Tliskiler Matrisi

Bu matris, Kalite Evi’nin ortasinda yer alarak miisteri beklentileri ve teknik gereksinimler
arasindaki iligkiyi gosteren uygulamadir. Burada ana amag, her bir teknik karakteristigin
miisteri beklentisini karsilamada ne kadar etkili ve 6nemli oldugunun belirlenmesidir. Her

bir iliski diizeyi Tablo 5°te belirtildigi gibi puanlanir (Day, 1998);

Tablo 5: iliski Matrisi Degerlendirme Tablosu

iliski Derecesi Puan
Guigli iliski 9
Orta iliski 3
Zayif iliski 1
iliski Yok 0
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Mliskiler matrisinin tamamlanmasi ile birlikte her bir teknik gereksinimin énem derecesi
asagidaki formiile gore hesaplanabilir ve sonuglar Kalite Evi’nin en alt kismina kaydedilir
(Deger, 2012);

Teknik Onem Derecesi= (X.( Diizeltilmis Onem x Iliski Puani)

Mutlak Teknik Onem Derecesi

Nispi Teknik Onem Derecesi=

Tim Teknik Onem Derecelerinin Toplami

Yukarida yer alan formiiller ile hesaplanmig olan teknik 6nem derecesi, Kalite Evi’nin alt

kisminda gosterilir ve Kalite Evi’nin biitiinii ile degerlendirilir.
2.1.3.3.5. Baglant1 (Cat1) Matrisi

Baglant1 matrisi, Kalite Evi’nin en st kismin1 diger bir ifade ile evin catisini olusturan
matristir. Teknik gereksinimlerin birbirleri igerisindeki etkilerinin incelendigi ve
baglantilarinin belirlendigi boliim olarak da ifade edilebilir. Bu matrisin ana amaci,
birbirlerini olumlu veya olumsuz yonde etkileyen teknik gereksinimlerin olup olmadigini
incelemektir. Teknik gereksinimler arasinda olumlu iliski varsa (+) isareti ile gosterilir,
olumsuz bir iligki varsa (-) isareti ile gosterilir ve herhangi bir ilgi bulunmuyorsa baglanti

(¢at1) matrisindeki etkilesim alani1 bos birakilir (Cohen, 1995).

Baglant1 (¢at1) matrisinin olusturulmasindaki diger bir amag ise teknik gereksinimlerin
birbiri ile Ortiisenlerinin daha iy1 goriilerek matristen ¢ikarilmasi ve birbirini olumsuz
yonde etkileyen teknik gereksinimler arasinda isletmeye se¢im yapma sansinin

verilmesidir.
2.1.3.3.6. Rekabete Dayal Teknik Degerlendirmeler Matrisi

Kalite Evi’nin bu boliimiinde teknik gereksinimler miisteri memnuniyetini en iist diizeye
cikaracak sekilde siralanir. Bu boliimde alinan en 6nemli karar, tiiketici beklentilerine
karsilik gelen en onemli teknik gereksinimlerin ortaya g¢ikarilmasi ve hangi teknik
gereksinime Oncelik verileceginin belirlenmesidir. Buna ek olarak bu bdliimde teknik
gereksinimler i¢in rekabet bazli analizler ve degerlendirmeler yine bu matriste

incelenmektedir.
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2.1.3.4. Analiz ve Degerlendirme

Kalite Evi'nin insa edilmesinden sonra bu evin c¢iktilarinin analiz edilmesi ve
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bir diger ifade ile matristen elde edilen bulgular
neticesinde isletmelerin hangi mal ve hizmetlerde hangi iyilestirmeleri yapacaklari, hangi
oranda rakiplerine iistiinliik saglayacaklari ve pazara sunduklar1 mal ve hizmetlerde hangi
sekilde kalite iyilestirmelerine gidecekleri hakkinda ¢esitli degerlendirmelerin yapildig
boliimdiir. Burada Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi lizerinde ¢alisan tiim paydaslar ve
list yonetim, pazara sunduklart mal veya hizmetlerin kalitesinin artirtilmasi ile ilgili bazi
kararlar alirlar. Alinan kararlarin isletmenin tiim fonksiyonlarina yayilmasiyla hedefler
belirlenir ve bu sayede Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi amacina basari ile ulagsmis

olur.

2.2. KANO MODELI

Bu boliimde Kano Modeli’nin tarihgesi ve uygulama asamalari sirasiyla ele alinarak

acgiklanacaktir.

2.2.1. Kano Modeli’nin Tarihcgesi

Glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda isletmeler; nicelik ya da miisterilerine sunduklari
mal ve hizmet kalitesi gibi nitelik unsurlar1 bakimindan varsa pazardaki diger
rakiplerinden farklilagmaya ¢aligmakta ve miisterilerinin beklentilerini karsilayarak veya
onlara beklentilerinin iizerinde kaliteli bir mal ya da hizmet sunarak miisterilerini
memnun etmeyi ve onlarla uzun vadede giivene dayali, sadik iliskiler kurmayi
hedeflemektedir (Matzler & Hinterhuber, 1998). Diger bir ifade ile giiniimiiziin rekabet
temelli pazarinda ayakta kalabilmenin ve rakiplerle miicadele edebilmenin en 6nemli
unsurlarindan birisi miisteri beklentilerinin isletmeler tarafindan dogru ve tam olarak
anlagilabilmesidir. Bu nedenle, 1984 yilinda Dr. Noritoki Kano ve arkadaglar1 tarafindan
olusturulan Kano modeli, temelde miisteri beklentilerini, miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisine gore siniflandiran ve literatiirde yaygin olarak kullanilan modellerden

birisidir (Kano, Seraku, Takahashi, & Tsuji, 1984; Demirbag & Cavdar, 2016).
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Kano modeli, bir mal ya da hizmet i¢in miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyetine
farkli oranlarda katkida bulunacagi varsayimindan hareketle ¢esitli miisteri ihtiyaglarinin
ve beklentilerinin farkli alt kategoriler igerisinde siniflandirilmasini saglayan, miisteri
memnuniyeti ile mal ya da hizmetin performans diizeyi arasindaki iliskiyi gosteren ve bu
iligskiyi temel, dogrusal ve heyecan verici olarak esasinda ii¢ sekilde gruplandiran etkili
bir yontemdir (Day, 1993, s. 16; Sofyalioglu & Tunail, 2012, s. 127; Shahin, Pourhamidi,
Antony, & Park, 2013).

Kano modelinde; miisterinin bazi istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinda kiiciik bir
gelisme saglandiginda miisteri memnuniyeti bliylik oranda artarken diger yandan
miisterinin birtakim istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinda biiyiik bir gelisme olsa bile
miisteri memnuniyeti derecesinin neden siradan bir artis gosterebilecegi aciklanir

(Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 27; Shen & Tan, 2000).

Bu baglamda Kano modeli, bir mal ya da hizmetin performansi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikararak miisteriye daha fazla deger katabilecek mal ya da
hizmetlerin gelistirilmesini saglar. Diger bir ifade ile Kano modeli, miisteriler ile
isletmelerin uzun vadeli ve giivene dayali sadik iligkiler olusturmasini saglayarak her iki

paydasa da deger katmaktadir (Lofgren & Witell, 2005).

2.2.2. Kano Modeli’nin Uygulanmasi ve Asamalari

Kano modelinin uygulanmasinda; miisterinin ihtiyaglarini ve beklentilerini tanimlama,
kano anketlerinin olusturulmasi, miisteri goriismelerinin yOnetilmesi, sonuglarin
degerlendirilmesi ve yorumlanmasi olmak {izere dort temel asama bulunmaktadir

(Matzler & Hinterhuber, 1998).

Kano modeli; miisterilerin gereksinimleri ya da mal veya hizmette bulunmasini istedikleri
kalite niteliklerini, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve miisteri memnuniyeti
diizeyindeki etkisine gore temel (olmasi gereken), dogrusal (beklenen) ve heyecan verici
(etkileyici) olmak iizere {i¢ asil kategoriden olusturmaktadir (Kano, Seraku, Takahashi,
& Tsuji, 1984). Bu iig kalite tiiriiniin yan1 sira notr (kayitsiz), karsit (zit) ve siipheli olmak

lizere gercek bir miisteri ihtiyact sayilmayip “karakteristik 0Ozellikler” olarak
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nitelendirilebilen ii¢ kategori daha bulunmaktadir (Tontini, 2007; Chen & Chuang,
2008).

Bu bilgiler dahilinde Kano modelini anlatan grafik Sekil 5’te gdsterilmistir:

Miisteri Memnuniyeti
1 h

Belklenen ihtiyaglar

Cekici ihtivaglar

Kayitsiz ihtyagilar

1 ) Islevsel Ozellikler
Ihtiyaclan Karsilama Diizeyi

) T.'slevsxz Ozellikler
Thtiyaclan Karsilama Diizeyi

Zit ihayaglar

Temel ihtiyaglar

v
Miigtern Memnuniyetsizligi

Sekil 5: Kano Modelinin Grafiksel Gosterimi (Matzler & Hinterhuber, 1998)
Sekil 5’te gosterilen Kano Modeli kategorileri asagida agiklanmustir:

Temel (Olmast Gereken) Gereksinimler: Bir mal ya da hizmette miisterilerin acikca
belirtmedigi ancak o mal ya da hizmette bulunmasi gereken ihtiyaclardir. Sekilde de
goriilebilecegi lizere temel (olmasi gereken) ihtiyaglarin karsilanmamasi yliksek diizeyde
miisteri memnuniyetsizligine neden olurken bu ihtiyaglarin karsilanmasi ise miisteri
memnuniyetini arttirmaz ¢linkii misteriler halihazirda aradiklan iiriinde o gereksinimi
karsilamay1r beklemektedirler (Lo, Shen, & Chen, 2017). Misteriler, temel
gereksinimlerden nadiren s6z ederler. Ornegin; havayollarinda miisteriler ugus esnasinda
herhangi bir seye ihtiyaglar1 oldugunu talep etmeleri halinde kabin ekibi tarafindan
kendileri ile ilgilenilmesini beklerler. Tam tersi bir durumda yardim veya destek talebinin

sonucsuz kalmasi senaryosu miisteri memnuniyetsizligine yol acarak miisterilerin diger
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ucuslarinda rakip firmalara ydnelmesine neden olacaktir. Cogu zaman miisteriler
tarafindan bir kalite unsuru olarak bile algilanmayan bu temel gereksinimler kategorisi,
isletmeler i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Ote yandan bu smiflandirmada yer alan
gereksinimler, miisteriler olumsuz bir deneyim yasadiklarinda ortaya ¢ikmakta ve daha

¢ok miisteri sikayetlerinden 6grenilebilmektedir (King, 1987).

Dogrusal (Beklenen) Gereksinimler: Bu tiir gereksinimler, miisteriler tarafindan siklikla
belirtilip agik bir bi¢imde dile getirilen ve karsilanmasi istenilen ihtiyaglardir (Guinta &
Praizler, 1993, s. 31). Sekilde de goriilebilecegi iizere ihtiyaglarin karsilanmasi ile
memnuniyet diizeyi arasindaki iliski dogrusaldir. Diger bir ifade ile ihtiyaglarin
karsilanma seviyesinin yiiksek olmast miisteri memnuniyetinin de yiiksek diizeyde
olmasimi saglayacak ya da tam tersi bir durumda ihtiyaglarin karsilanmasi seviyesi
azaldik¢a memnuniyet diizeyi de o 6l¢iide azalacaktir (Shahin, Pourhamidi, Antony, &
Park, 2013). Ornegin; havayolu isletmelerinin miisterileri yolculuklari boyunca rotarl
ucus istememekte ve varilacak hedefe erkenden ulagma istegi i¢cinde olmaktadir. Ucus ne
kadar erken tamamlanirsa miisteri memnuniyeti artabilmekte gecikmeler ya da rotarlar

ise miigteri memnuniyetini azaltabilmektedir.

Heyecan Verici (Cekici) Gereksinimler: Heyecan verici gereksinimlerin karsilanmasi
miisteri memnuniyetini biiyilk Ol¢iide arttiracak ancak s6z konusu gereksinimlerin
karsilanmamasi durumu miisteriyi memnuniyetsizlige sevk etmeyecektir (Guinta &
Praizler, 1993). Heyecan verici gereksinimlerin kesfedilmesi dogrusal ve temel
gereksinimlere kiyasla daha zor olabilirken kesfedilmesi durumunda ise en iist diizeyde
miisteri memnuniyeti yaratabilecegi icin isletmeye rakiplerine kiyasla biiyiik bir rekabet
avantaj1 saglayabilmektedir (Shahin, Pourhamidi, Antony, & Park, 2013). Ornegin; bir
havayolu isletmesinde ugustan sonra miisterilere ugusla ilgili kiigiik bir an1 objesinin
verilmesi miisteri acisindan heyecan verici olabilmekte ve hizmet sonucunda miisterinin

memnuniyet diizeyi artabilmektedir.

Bu ii¢ temel kategorinin yani sira notr (kayitsiz), karsit (zit) ve siipheli olarak

siniflandirilabilen diger gereksinimleri incelersek;

Notr (Kayitsiz) Gereksinimler: Miisteriler i¢in onemli olmayip mal veya hizmette

bulunup bulunmamasi da miisteri memnuniyetini etkilemeyen gereksinimlerdir
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(Kelesbayev, 2014). Ornegin; havayollarinda kullanilan ugaklarda ugagmn motor tipi

miisteri agisindan 6nemli bir 6zellik olmayabilir.

Karsit (Zit) Gereksinimler: Mal veya hizmetlerin ihtiyaclar1 karsilama performansi ne
kadar yiiksekse miisteri memnuniyeti o kadar azalir (Demirbag & Cavdar, 2016).
Ornegin; havayollarinda son zamanlarda popiiler olan online check-in uygulamasi, bazi
miisteriler tarafindan zaman avantaj1 sagladigi i¢in istenerek heyecan verici gereksinim
kategorisine girebilirken bazi miisterilerin ise uygulamaya adapte olamamasi nedeniyle

miisteri memnuniyetsizligine yol agarak yine bu kategoriye girebilmektedir.

Stipheli Gereksinimler: Bu tip, ihtiyag¢larin belirlenmesinde soru yanlis ifade edilmis veya
miisterinin soruyu dogru anlamayarak soruya yanlig ya da tutarsiz bir cevap vermesi

sonucu olugmus ¢ok nadir rastlanilabilen gereksinimlerdir (Deger, 2012).

Kano modeline gore; mal ya da hizmet 6zellikleri miisteriler agisindan dinamik bir yapida
olup bu ozellikler zamanla heyecan verici gereksinimlerden temel gereksinimler
kategorisine dogru degisebilir. Bir isletme tarafindan ilk olarak pazara sunulan ve
miisteriler tarafindan heyecan verici gereksinimler kategorisinde tanimlanabilen iiriin
ozellikleri zamanla pazardaki diger rakiplerin bunu fark edip taklit etmesiyle miisteriler
tarafindan dogrusal (beklenen) ve temel (olmasi gereken) gereksinimlere doniisebilir. Dr.
Noritoki Kano’ya gore bu modelin isletmeler tarafindan siireklilik esasinda uygulanmasi
rekabet agisindan diger isletmelere karsi pazarda biiyiik bir avantaj saglayacaktir (Kano,
2001). Dr. Noritoki Kano farkli yillarda televizyonlarin uzaktan kumandalari ile ilgili
calismalarda bulunmus ve iiriin 6zelliklerinin miisteriler agisindan zamanla nasil farkl
gereksinim kategorisine girdigini kanitlamigtir. Uzaktan kumanda ile ilgili yaptigi
calismasinin anket sonuglar1 degerlendirildiginde; 1983 yilinda bu iiriin, miisteriler
tarafindan heyecan verici bir kalite 6zelligi olarak degerlendirilirken 1989 yilinda
dogrusal (beklenen) ve son olarak 1998 yilinda ise temel (olmasi1 gereken) bir kalite
ozelligine dontigmiistir (Kano, 2001; Sofyalioglu & Tunail, 2012). Havayollarinin
misterilerine sundugu hizmet Ozelliklerinden Ornek verecek olursak; gilinlimiizde
istenilen mekan ve zamanda elektronik olarak yapilabilen online check-in uygulamasi,
ilk zamanlarda miisteriler tarafindan heyecan verici gereksinimler kategorisi igerisinde

degerlendirilse de artik uygulama birgok isletme tarafindan pazara sunuldugu ve
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misteriler tarafindan yaygin olarak kullanildig: i¢in dogrusal veya temel gereksinimler

kategorisine girmis olabilir (Korkmaz, 2013).

Miisteri beklentileri ve bu beklentileri karsilayan mal veya hizmet 6zellikleri dogru ve
tam bir sekilde tanimlandiktan sonra her bir iiriin 6zelliginin hangi Kano kategorisi
icerisinde degerlendirilebileceginin bulunmasi amaciyla Dr. Noritoki Kano tarafindan
“Kano Anketi” olarak da bilinen 6zel bir anket gelistirilmistir (Kano, Seraku, Takahashi,
& Tsuji, 1984). Kano anketinde, miisterilere ayri ayri her bir iiriin 6zelligiyle ilgili bir
olumlu ve bir olumsuz soru ¢ifti sorulur. Sorulan sorularin ilkinde verilen {iriin 6zelliginin
tirlinde bulunmas1 halinde miisterilerin ne hissedecegi sorulmaktadir. Diger soruda ise
verilen Ozelligin {iriinde bulunmamasi durumunda miisterilerin ne hissedecegi
sorulmaktadir. Daha sonra ayni iiriin 6zelligi i¢in miisteriler tarafindan her iki soru tipine
de verilen cevaplar toplu bir sekilde incelenerek ilgili iiriin 6zelligi i¢in miisteri
beklentileri ve Kano kategorisi belirlenir. Kano anketinde miisteriye, “cok hosuma gider”,
“Oyle olmasin1 beklerim”, “fark etmez”, “hoslanmam ama katlanabilirim”, “hi¢ hosuma
gitmez” olmak iizere toplam bes cevap segenegi sunulur ve kendisine en yakin hissettigi
cevabi vermesi beklenir (Kano, Seraku, Takahashi, & Tsuji, 1984). Asagida Tablo 6’da
Kano anketi i¢in olusturulan 6rnek olumlu (islevsel) ve olumsuz (islevsiz) soru ¢ifti ve

cevap kategorileri verilmistir;

Tablo 6: Ornek Kano Modeli Anketi Soru Cifti (Walden, 1993)

Sorular Cevaplar
Eger otomobilinizin yakit 1. Cok hosuma gider
tilketimi diisiik olsaydi nasil 2. Oyle olmasini beklerim
' hissederdiniz? 3. Fark etmez
Olumlu (Islevsel) Soru & Hoslanmam ame
katlanabilirim

5. Hi¢ hosuma gitmez

Eger otomobilinizin yakit 1. Cok hosuma gider
tiikketimi yiiksek olsaydi nasil 2. Oyle olmasin1 beklerim
slevsi hissederdiniz? 3. Fark etmez
Olumsuz (Islevsiz) Soru 2 Hoslanmam ama
katlanabilirim

5. Hi¢ hosuma gitmez
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Miisteriler ile goriismeler yapilip anketler tamamlandiktan sonraki adim, modeldeki son
asama olan Kano anketinin sonuglarinin degerlendirilmesi ve yorumlanmasidir. Kano
anketinin sonuglarini degerlendirirken ilk olarak kullanilan tablo, Matzler ve Hinterhuber
tarafindan 1998 yilinda gelistirilen Kano Degerlendirme Tablosu’dur. Kano anketi

degerlendirme tablosu Tablo 7°de verilmistir:

Tablo 7: Kano Anketi Degerlendirme Tablosu (Matzler & Hinterhuber, 1998)

Olumsuz (Islevsiz) Soru Formati

<
< = g
. . . - 7 E = = = = o N
Miisteri Beklentileri S &l < _%:’ ; g 3| ¢ é
SO 2R E |28 £5
g O . O © N
—_ : ™ T x| w»n
B <
1. Cok hosuma gider S H H H D

2. Oyle olmasini
beklerim

)
Z
Z
Pz
—

Olumlu (islevsel) 3. Fark etmez
Soru Formati

4. Hoslanmam ama
katlanabilirim

5. Hig hosuma gitmez K K K K S

Yukarida verilen Kano anketi degerlendirme tablosunda misterilerin ayni iriin 6zelligi
i¢in olumlu ve olumsuz soru formatlarina verdikleri yanitlar incelenir. Tabloda “$” harfi
stipheli gereksinimleri, “H” harfi heyecan verici gereksinimleri, “D” harfi dogrusal
(beklenen) gereksinimleri, “K” harfi karsit (zit) gereksinimleri, “N” harfi notr
gereksinimleri ve son olarak “T” harfi ise temel (olmas1 gereken) gereksinimleri ifade
etmektedir. Ornegin; yukaridaki tabloda verilen soru ¢iftine bir miisteri olumlu soru
formati i¢in “gok hoslanirim” segenegini isaretlemis ve olumsuz soru formati i¢inse “hig
hoslanmam” yanitin1 vermisse s6z konusu mal ya da hizmet 6zelligi tabloda “D” harfi ile

ifade edilen dogrusal (beklenen) gereksinimler kategorisi altinda degerlendirilmektedir.
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Kano modelinde bir sonraki asama, Kano degerlendirme tablosundan elde edilen verilerin
frekans tablosunun olusturulmasidir (Berger, ve digerleri, 1993). Tablo 8’de toplamda 30

miisteri i¢in her bir miisteri beklentisi i¢in 6rnek frekans tablosu verilmistir:

Tablo 8: Kano Anketinde Yer Alan Her Bir Miisteri Beklentisi icin Ornek Frekans Tablosu
(Berger, ve digerleri, 1993)

E2 | T|D|H|K|NJ|S | Toplam Baskin Kategori Smifi
z 38
= 3

1. |25 23|00 30 T

2 5 23] 2| 0] 0] o0 30 D

3 4 2 240 0]o0 30 H

Tablo 8’de yer alan frekans tablosundaki her bir satirda miisterilerin yanitlarinin toplami
ele alinmis ve en ¢ok tekrar eden kategori (mod) ilgili misteri beklentisi i¢in baskin
kategori olarak segilmistir. Ornegin; Tablo 8’deki ilk miisteri beklentisi sorusunun Tablo
7’de yer alan kano anketi degerlendirme tablosu ile incelenmesi sonrasinda 30 miisteri
beklentisi igerisinde; 20 tanesi “T” temel (olmas1 gereken) gereksinimler, 5 tanesi “D”
dogrusal (beklenen) gereksinimler, 2 tanesi “H” heyecan verici gereksinimler, 3 tanesi
“K” karsit (zit) gereksinimler olarak degerlendirilmis ve baskin kategori incelendiginde
ise “T” temel (olmasi gereken) gereksinimin en ¢ok tekrar eden miisteri beklenti

kategorisi oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin birbirine yakin veya benzer sayilarda yanit verdikleri bazi1 durumlarda ise
yukarida bahsedilen mod istatistigi yetersiz kalabilmektedir. Ornegin; miisteriler
tarafindan verilen 30 adet cevapta 15 adet “T”, 15 adet “D” olmasi durumunda baskin
olan smf belirgin olamamaktadir. Bu nedenle bir gereksinimin miisteri
memnuniyetindeki ortalama etkisini hesaplamak amaciyla miisteri memnuniyet ve
misteri memnuniyetsizlik katsayilar1 hesaplanmasi yontemi olarak da bilinen bir ¢esit
ortalama hesaplanmasi konusu ele alinmistir (Walden, 1993). Miisteri memnuniyet ve

memnuniyetsizlik katsayilar1 yontemi, mal ya da hizmete iliskin ihtiya¢larin
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karsilanmasiin ya da karsilanmamasinin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi
tizerindeki etkisini gosterir (Matzler & Hinterhuber, 1998; Demirbag & Cavdar, 2016).
Miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilar1 yontemi hesaplamalarinda yaygin

olarak kullanilan formiiller Tablo 9’da verilmistir:

Tablo 9: Miisteri Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayilar1 Yontemi Hesaplama Formiilleri
(Matzler & Hinterhuber, 1998)

H4+D
Miisteri Memnuniyet Katsayis H+D+T+N
Miisteri M ivetsizlik Kat Zailyr”
iisteri Memnuniyetsizlik Katsayisi TETT RNy

Tablo 9’da verilen formiillerden miisteri memnuniyet katsayisi, heyecan verici (H) ve
dogrusal (D) ihtiyaglarin karsilanmasi ile dogru orantili olarak artmaktadir. Aksine
negatif katsayili miisteri memnuniyetsizlik katsayisi ise dogrusal (D) ve temel (T)
ithtiyaglarin karsilanmadigi durumlarda artmaktadir. Miisteri memnuniyeti katsayisi O ile
1 arasinda deger alir ve degerin 1’e yaklagmasi iriin kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerinde biiyiik bir etkisi oldugunu gostermektedir. Miisteri memnuniyetsizlik katsayisi
ise -1 ile 0 arasinda deger alir ve degerin -1’¢ yaklasmasi incelenen {iriin 6zelliginin
karsilanmamasinin misteri memnuniyetsizligini arttirdigini gostermektedir (Matzler &

Hinterhuber, 1998).

Kano modeli hizmetlerde genellikle egitim hizmetleri (Liu & Wu, 2009; Apornak, 2017;
Madzik, Budaj, Mikulas, & Zimi, 2019), saglik hizmetleri (Yeh & Chen, 2014;
Gustavsson, Gremyr, & Sarenmalm, 2016), turizm hizmetleri (Shahin, 2004; Fiiller &
Matzler, 2007), bankacilik hizmetleri (Bhattacharyya & Rahman, 2004) gibi sektorlerde
ve literatiirde hizmetlerde pazarlama stratejileri (Yang, 2003; Ilter, Ozgen, & Akyol,
2007) gibi alanlarda yaygin bir sekilde kullanilmistir. Bu c¢aligmalarda Kano modeli
genellikle, hizmetlerde miisteri ihtiyaclarini belirlemek, miisteri memnuniyeti ve hizmet

kalitesini analiz etmek amaciyla kullanilmustir.
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2.3. KALITE FONKSIYON YAYILIMI YONTEMi VE KANO
MODELLERININ BiRLIKTE KULLANIMI

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde miisteri gereksinimleri temel girdi olarak kabul
edilmekle birlikte her birinin dnem derecesi ve kategorisi esit kabul edilir. Halbuki
tilketici beklentilerinin mal ya da hizmetlerin kullanilmasiyla olusan tiiketici
memnuniyeti tizerindeki etkisi farkli diizeylerde olabilmektedir (Kelesbayev, 2014).
Dolayisiyla Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin dezavantajini ortadan kaldirmak,
tiiketici  gereksinimlerini kendi igerisinde smiflandirarak ve Onem derecelerini
belirleyerek daha iyi anlamak ve yontemin uygulanmasi sonrasinda daha verimli sonuglar
elde etmek icin Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi literatiirde mevcut olan ve tiiketici
beklentilerini 6lgen ya da smiflandiran diger model veya yontemlerle birlikte
kullanilabilir. Bu model ve yontemlerden bazilar1 “Analitik Hiyerarsi Siireci”, “Bulanik
Mantik Modeli” ve “Kano Modeli”dir.

Analitik Hiyerarsi Stireci, Thomas L. Saaty tarafindan 1980 yilinda gelistirilmis olan ve
alternatiflerin siralanmasinda ¢esitli kistaslar arasinda ikili karsilastirmalar yaparak
uygulanan bir karar verme siirecidir. Analitik Hiyerarsi Siireci, Kalite Fonksiyon
Yayilim1 yonteminin ¢iktist olan Kalite Evi’nin temelini olusturan “miisterilerin sesi”
matrisinde musteri beklentilerinin  6nceliklendirilmesinde kullanilabilir.  Analitik
Hiyerarsi Siireci’nde temel amag ¢esitli matrisler yontemiyle miisteri beklentilerinin
agirliklarini belirlemek ve kendi i¢lerinde beklentileri siralamaktir.

Bulanik Mantik Modeli, karar verme stireciyle ilgili rasyonel yaklasimlardan ¢ok insan
oznelligini dikkate alan ve sayilar yerine kelimelerin analizi olarak adlandirilan dilsel
karakteristikleri temel alan bir modeldir. Bulanik Mantik Modeli geleneksel Kalite
Fonksiyon Yayilimi1 yonteminde “miisterilerin sesi” matrisinde miisteri beklentilerinin
belirlenmesinde ve siralanmasinda dilsel karakteristikleri kullanarak miisteri tercihlerinin
bulanik ve belirsiz oldugunu savunur. Ancak Bulanik Mantik Modeli, literatiirde Kalite
Fonksiyon Yayilim1 yontemi ile ¢ok sik kullanilmamustir.

Kano Modeli, temelde miisteri beklentilerini, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisine
gore smiflandiran ve bu nedenle 6zellikle pazarlama ile ilgili ¢alismalarda kullanimi daha
uygun olan bir modeldir (Demirbag & Cavdar, 2016).

Kano modeli miisteri memnuniyetini olusturan tiim mal veya hizmet unsurlarinin

memnuniyet lizerinde ayni diizeyde etkili olamayabilecegi mantig1 tizerine kurulu bir
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modeldir. Hizmetler de ¢ok sayida unsuru biinyelerinde barindiran karmasik yapiya sahip
tirtinler olduklar1 i¢in tiim unsurlarin ayni diizeyde miisteri memnuniyeti yaratacagini
varsaymak, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi asamasinda yetersiz bir bakis agisi
olabilecektir. Bu nedenle ¢alismada Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin s6z konusu
eksikliginin  giderilmesi noktasinda, miisteri beklentilerinin  6l¢iimiinde  ve

siiflandirilmasinda Kano modeli kullanilmistir.

Boylece, Kano modeli sayesinde isletmeler dogrudan miisterisinin sesini dinleyebilirler
ve onlarin ihtiyag ve isteklerini tespit ederek kolay bir sekilde siniflandirir, bunlar1 kendi
icerisinde Onceliklendirebilirler (Demirbag & Cavdar, 2016). Bu onceliklendirme ile
isletmeler, kendi stratejik planlamalarini yapabilirler ve uzun vadede miisteri iliskilerini
geligtirerek karlhiliklarin1 arttirabilirler. Dolayisiyla, miisterinin sesinin dogrudan
dinlenilmesi, tliketici beklentilerini smiflandirilmasinin kolay ve etkili bir bigimde
yapilmasi nedeniyle Kano modeli, Kalite Fonksiyon Yayilim1 yontemi i¢in ¢ok dnemli

bir model niteligindedir (Tontini, 2007; Sofyalioglu & Tunail, 2012).

Ek olarak galismanin havayolu hizmet sektoriinde uygulanmasi da Kano modelinin
kullanimin1 destekler niteliktedir. Soyle ki; havayolu hizmet sektdriinde birtakim teknik
standartlarin altina inilememesi kendiliginden sektorde belirli standartlar ¢ergevesinde
hizmet verilmesine neden olacaktir. Ornegin, ugus emniyeti ile ilgili temel
yiikiimliilikleri yerine getirmeyen havayolu firmasi ucuslarimi gergeklestiremez.
Dolayistyla, Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi bilinyesindeki teknik gereksinimler
kisminda ¢ok biiylik degisiklikler yapilmas: veya kisitlamalara gidilmesi s6z konusu
olamamaktadir. Bu nedenle Kalite Evi’nde miisterinin sesi matrisinin énemi bir kat daha

artmaktadir.

Kano modeli bu noktada, Kalite Fonksiyon Yayilim: yonteminin ¢iktisi olan Kalite
Evi’nin sol matrisini olusturan tiiketici beklentilerinin énem diizeylerinin belirlenerek
siniflandirilmasinda yardimer olmakta ve isletmelerin tiiketici beklentilerini daha iyi
anlayarak ortaya ¢ikan beklentilere karsilik gelecek teknik gereksinimleri belirlemesinde
onemli bir rol {istlenmektedir. Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde Kano modelinin
kullanilmast, analizlerin daha ileri diizeyde yapilmasini saglamakta ve miisterinin sesinin

iyl anlasilmasi sonucunda daha verimli ¢iktilar alinmasina yardimci olmaktadir.
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Literatiirde Kano modelinin Kalite Fonksiyon Yayilim1 yonteminde dahil edilmesi ile
ilgili ¢esitli uygulamalar bulunmaktadir (Chaudha, Jain, Singh, & Mishra, 2011). Bu
uygulamalarin literatiirde en ¢ok kullanilanlarindan birisi ise Tan ve Pawitra (2001)
tarafindan Onerilen tiiketici beklentileri 6nem diizeylerinin heyecan verici ihtiyaglar igin
“4”, dogrusal ihtiyaglar icin “2” ve temel ihtiyaglar i¢in “1” parametreleri ile carpilip
yeniden hesaplanmasidir. Tan ve Pawitra (2001) bu parametre ¢carpimlari ile igletmelerin
en cok heyecan verici ihtiyaglara odaklanmasi gerektigini ve boylelikle daha fazla miisteri
memnuniyeti saglayabileceklerini, miisterileriyle uzun donemli iligkiler kurabileceklerini

savunmustur (Tontini, 2007).

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 Yo6ntemi ve Kano modeli ile ilgili literatiirdeki ¢aligmalardan

ornekler Tablo 10°da incelenmistir.

Tablo 10- Kalite Fonksiyon Yayiim Yontemi ve Kano Modeli ile ilgili Literatiirde Yer Alan

Cahismalar
Uygulama Alanlari

Kalite Fonksiyon Yayilim = 4 £ . ~ - e i
Yontemi ve Kano Modeli % % g %; 2 % = § %
S ere s . = = S z 2| g £ D =
ile Ilgili Literatiirde Yer 3 =8 i g é” 5 2 % %
Alan Cahsmalar & § 3 & £ c % E g
Shen vd., 2000 *
Tan ve Pawitra, 2001 *
Tontini, 2003 *
Lai vd., 2004 *
Sireli vd., 2007 *
Chiou and Cheng, 2008 *
Baki vd., 2009 *
Raharjo vd., 2010 *
Chaudha vd., 2011 *
Bennur ve Jin, 2012 *
Arefivd., 2012 *
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Liu, 2013 *
Jivd., 2014 *

Kuo vd., 2016 *

Apornak, 2017 *
Beheshtinia ve Azad, 2017 *

Tablo 10’da da goriilebilecegi lizere Kalite Fonksiyon Yayilimi Y6ntemi ve Kano modeli;
literatlirde yenilik¢i iirlin gelistirme siireclerinin olusturulmasinda (Shen vd., 2000),
turizm gibi hizmetlerin gelistirilmesinde ve kalitenin arttirilmasinda (Tan ve Pawitra,
2001), bankacilik hizmetlerinde miisterilerin beklentilerinin daha iyi analiz edilerek
hizmet siireglerinin yapilandirilmasinda (Tontini, 2003), iiriin tasariminin tiiketicilerin
beklentilerini dikkate alarak optimize edilmesinde (Lai vd., 2004; Ji vd., 2014),
NASA’nin Hava Durumu Bilgi Projesi’nin bir pargasi olan pilot kabini hava durumu bilgi
sisteminin ve gostergelerinin tasarlanmasinda (Sireli vd., 2007), saglik hizmetlerinin
tasarlanmasinda ve kalitesinin arttirlmasinda (Chiou and Cheng, 2008), lojistik
hizmetleri siireclerinin gelistirilmesinde (Baki vd., 2009), ¢oklu {iriin tasarim siireclerinde
(Raharjo vd., 2010), web sitesi tasariminda ve tiiketicilerin beklentileri dogrultusunda
sekillendirilmesinde (Chaudha vd., 2011), perakende magaza tasariminda ve
ozelliklerinin miisterilerin tatminini saglayacak dogrultuda yeniden olusturulmasinda
(Bennur ve Jin, 2012), yiiksek lisans egitim programinin 6grencilerin beklentileri
dogrultusunda yeniden yapilandirilarak diizenlenmesinde (Arefi vd., 2012), iiniversite
yurtlarinin  hizmetlerinin kalitesinin arttirllmasinda (Liu, 2013), otel hizmetlerinin
tilkketici beklentilerinin gz oniinde bulundurularak diizenlenmesinde (Kuo vd., 2016;
Beheshtinia ve Azad, 2017), egitim hizmetlerindeki ders tasariminda (Apornak, 2017)
birlikte kullanilmis ve genellikle tiiketicilerin beklentileri 6n planda yer alarak Kalite
Fonksiyon Yayilimi yontemi sekillenmistir. Ayrica literatiirde yer alan dnceki ¢aligmalar
incelendiginde; havacilik sektoriinde, Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile Kano
modelinin {irtin gelistirme ve teknik kisimlarda kullanildig: (Sireli, Kaufmann, & Ozan,
2007) ancak hizmetlerde kullanilmasi ile ilgili bir ¢aligmaya rastlanilmadigi tespit

edilmistir.
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BOLUM Il
UYGULAMA: ANALIZ VE BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak arastirmanin amacindan, devaminda ise 6nemi ve
aragtirma sorusundan bahsedilecektir. Daha sonra, ¢alismanin ana yontemi olan Kalite
Fonksiyon Yayilimi1 yontemi ve yontemin Kano modeli ile biitiinlestirilmesi detayl1 bir
sekilde agiklanacaktir. Ayrica bu bolimde, yontem agiklanirken soru kagidinin
hazirlanmasi, 6rneklemin olusturulmasi, verilerin analize hazirlanmasi ile ilgili bilgiler
de verilecek ve Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile Kano modeli birlikte kullanilarak

yontemin ¢iktis1 olan Kalite Evi, havayolu hizmet sektorii 6zelinde olusturulacaktir.

3.1. CALISMANIN AMACI, ONEMI VE ARASTIRMA SORUSU

Havayolu isletmeciligi, giiniimiizde kiiresel anlamda sik rekabetin yasandig1 sektorlerin
basinda gelmektedir. Bir hizmet sektorii tiirii olarak havayolu isletmeciligi sektori, son
yillarda diinyada ve iilkemizde 6nemli derecede biiylime egilimi yakalamis ve sektor ici
rekabet biiyiik dl¢iide artis gostermistir (International Air Transport Association, 2019).
Ormegin; Tiirkiye genelinde 2016 yili sonunda havayollarini kullanan yolcu sayis1 174
milyon iken 2017 yilinda bu say1 193 milyona ¢ikmig ve 2018 yili bitiminde ise 210
milyon yolcu olarak hesaplanmistir. (Devlet Hava Meydanlari Isletmesi, 2019). Havayolu
isletmeleri, giiniimiiziin ¢etin kiiresel rekabet ortaminda siirdiiriilebilirliklerini korumak,
rekabet Ustiinliigli saglamak ve uzun vadede sadik miisteri kitlesi olusturabilmek i¢in
miisterilerine siirekli olarak kaliteli hizmet saglayabilmelidir. Diger bir ifade ile kaliteli
bir hizmet algis1 saglayabilmek icin havayolu isletmelerinin miisterilerine sunduklari
hizmetler onlarin beklentilerini  karsilayabilmeli hatta beklentilerinin {iizerine
cikabilmelidir (Ostrowski, O'Brien, & Gordon, 1993). Pazara sunduklari kaliteli hizmetin
sonucunda ise isletmeler, sektordeki diger rakiplerinden farklilasmakta ve onlardan

ayrilarak on plana ¢ikmaktadir (Shaw, 2007).

Havayolu isletmeciligi sektoriinde yer alan hizmetler genel anlamda i¢ ige gecmis bir¢cok
is ve islemin biitiinlesik sekilde gerceklesmesiyle tiiketicilere sunulmakta ve sunulan
hizmetler dogas1 geregi riskli olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiiziin gelisen

teknolojileri ve egitim olanaklar1 sayesinde her ne kadar diinya genelinde havayolu
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ulastirma metodunda kaza-kirim orani azalsa da, yasanan kaza-kirim sonrasinda can
kaybi ihtimalinin fazla olmasindan dolay:1 halen havayolu ulastirma sektdrii riskli bir
sektor olarak degerlendirilmektedir. Ayrica havayolu sektorii, ugak satin almadan sirketin
kurulmasia kadar ¢cok maliyetli bir sektdr olarak bilinmektedir. Ornegin; iilkemizde bir
havayolu isletmesini kurabilmek i¢in en az iki ugaga ve 5 milyon dolar 6denmis
sermayeye sahip olunmasi gereklidir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi, 2014). Karmasik
yapisi, maliyetli ve riskli bir sektdr olmasi nedeniyle havayolu isletmeciliginde kaliteye

her anlamda 6nem verilmelidir.

Bu kapsamda calismanin temel amaci, havayolu hizmetlerinde kalite karakteristiklerinin
degerlendirilmesi ve varsa eksikliklerin giderilmesine ve gelistirilmesine yonelik
oOnerilerin sunularak hizmet kalitesinin arttiritlmasi olarak belirlenmistir. Bu baglamda,
havayolu endiistrisi 6zelinde Kalite Fonksiyon Yayilim1 yontemi ve Kano modeli hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde biitiinlesik bir sekilde kullanilacaktir. Kalite Fonksiyon
Yayillim1 yonteminin temel yaklagiminda mal veya hizmetlerle ilgili her bir miisteri
ithtiyacinin miisteri memnuniyeti {izerinde ayn1 oranda etkisi oldugu kabul edilir. Halbuki
bazi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi miisteri memnuniyeti iizerinde daha c¢ok
etkiliyken bazilarinin karsilanmasi ise daha az etkiye sahip olacaktir (Demirbag &
Cavdar, 2016). Bu noktada ise, Kano modeli ile miisteri ihtiyaglar1 siniflandirilacak ve
onem diizeyleri belirlenecektir. Dolayisiyla Kano modeli ile biitiinlestirilmis Kalite
Fonksiyon Yayilimi1 yontemi, miisterilerin ihtiyaglarini daha iyi anlamamiza ve etkili bir
uygulama yapilarak daha verimli sonug elde edilmesine olanak saglamaktadir. Bir baska
ifade ile Kalite Fonksiyon Yayilim1 Y6ntemi icerisinde Kano Modeli’nin kullanilmastyla
Kalite Fonksiyon Yayilimi1 Yontemi’nin eksiksiz ve daha etkili bir sekilde uygulanmasi

saglanarak literatiire katk1 yapilacaktir.

Literatiirde yer alan Onceki galigmalar incelendiginde; Kalite Fonksiyon Yayilimi
yontemi ile Kano modelinin havacilik sektoriinde, iiriin gelistirme ve teknik kisimlarda
kullanildig: (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak hizmetlerin kalitesini degerlendirme
stirecinde kullanilmadigi sonucuna varilmistir. Halbuki havacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde akademik c¢alismalar, sektdriin kendine has karmasik
sistemlerden olusan yapisi, riskli olarak degerlendirilmesi ve cok maliyetli bir alan olmasi

nedeniyle biiyiik 6nem tasimakta olup diinyada ve iilkemizde yapilacak akademik
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calismalar ile hizmetlerdeki Kkalite arttirilabilecektir (Tiernan, Rhoades, & Jr, 2008).
Dolayistyla bu ¢aligmanin literatiire nemli katkilar1 olacagi diistiniilmektedir.
Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili yapilan literatiir ¢alismasi sonucunda asagidaki

arastirma sorusu olusturulmus ve ¢alismanin sonucunda incelenmistir;

Arastirma Sorusu: Havayolu tasimacilig1 sektoriinde Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD)
yontemi ve Kano modeli birlikte kullanilarak hizmet kalitesini arttirma amagli oneriler

sunulabilir mi?

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada, c¢alismanin amaci ile incelenen arastirma sorusuna uygun olarak
tanimlayict aragtirma yontemi benimsenmis ve odak grup goriismesi, derinlemesine
goriisme teknikleri ile desteklenmistir. Anket teknigi ile de kantitatif arastirma tasarimi

uygulanmistir. Yontem kisminda ise asagidaki adimlar sirasiyla takip edilmistir:

1. Ik olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde tiiketici beklentilerinin
(musterilerin sesi) toplanilmasi bolimiinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1988 yilinda hizmet kalitesini Olgmek amaciyla gelistirilmis
SERVQUAL o6lgeginde (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler
havayolu hizmet sektoriine uyarlanmistir.

2. SERVQUAL ifadelerinin Tiirk tiiketiciler ve havayolu hizmet sektorii acisindan
farklilagip farklilagmadiginin tespit edilmesi amaciyla 10 kisi ile odak grup
goriismesi gerceklestirilmistir.

3. Kano Modeli anketi ile tiiketici beklentilerinin Kano kategorileri ve Onem
dereceleri belirlenmistir.

4. SERVQUAL ifadeleri, odak grup goriismesi ve Kano Modeli ile elde edilen
bilgiler Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin ¢iktis1 olan “Kalite Evi’nde
“miisterilerin sesi” boliimiine aktarilmistir.

5. “Kalite Evi’nde “miisterilerin sesi” boliimii tamamlandiktan sonra teknik
gereksinimlerin belirlenmesi amaciyla ilgili literatlir ile Uluslararast Sivil
Havacilik Organizasyonu (ICAO), Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi
(IATA), Avrupa Havacilik Giivenligi Ajans1 (EASA) gibi uluslararasi, Sivil
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Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM) gibi ulusal havacilik organizasyonlarinin
yayimlamis oldugu wulusal ve uluslararasi havacilik mevzuatlarindan
faydalanilmistir.

6. Daha sonra tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimlerin daha
iyi anlagilmasi icin lilkemizde sivil havacilik alaninda faaliyet gosteren 3 farkl
havacilik firmasinin kalite miidiirii ve kalite birim yetkilisi konumundaki 3 kisi ile
derinlemesine goriisme yapilmustir.

7. Ardindan teknik gereksinimlerin belirlenmesinde herhangi bir eksiklik olmamasi
ve gercek Orneklerle desteklenebilmesi i¢in {ilkemizde Tiirk Hava Yollari,
Avrupa’da Lufthansa Havayollar1 ve Amerika’da American Airlines olmak iizere
diinyada faaliyet gosteren ii¢ farkli havayolu sirketinin 6rnek hizmet sunumu
uygulamalar, yayimlamis olduklari “Isletme El Kitaplar” araciliiyla
incelenmistir.

8. Daha sonra tiiketici beklentileri (miisterinin sesi) ile teknik gereksinimler
arasindaki iliskiler analiz edilerek “iliskiler matrisi” olusturulmustur.

9. Teknik gereksinimlerin kendi igerisindeki etkilesimleri belirlenerek baglanti
matrisi diger bir ifade ile “Kalite Evi’nin ¢ati matrisi olugturulmustur.

10. Tiim veriler toplanarak Kalite Fonksiyon Yayilim1 yonteminin ¢iktisi olan “Kalite
Evi’ne aktarilmig ve sonuglar ile ilgili yorumlamalar yapilarak yontemin
uygulamasi basari ile tamamlanmustir.

Yukarida sirasiyla verilen asamalarin ve planlamalarin hepsi Sekil 6 ve Sekil 7°de 6zet

olarak gosterilmis ve takip eden boliimde detayli bir sekilde agiklanmustir.

Teknik Gereksinamier

2 is) 8) )

\
[

(10}

Miisterilerin Sesi
Misterierin Sesi

1) {2) Analizi

Onem Derecesi
{3)

=)

Teknik Gersksinimder Analizi

Sekil 6: Arastirmanin Yontemi ve Asamalari
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*SERVQUAL ifadeleri
* Odak Grup Gériigsmesi
*Kano Modeli ve Anketi

| e Uluslararasi ve Ulusal Havacilik Mevzuatlar
1| ®Derinlemesine Gériisme
* Ug Farkli Havayolu Sirketinin Ornek Hizmet Sunumu Uygulamalari

Korelasyon tGati) Matrisi

Kalite Evi'nin Tamamlanmasi
Sekil 7: Arastirmanmin Plani

3.2.1. Tiiketicilerin Beklentilerinin Belirlenmesi

Tiiketici beklentilerinin belirlenmesi asamasi, tiim matrisleri etkileyen bir asama oldugu
icin Kalite Fonksiyon Yayilim yonteminin en 6nemli ve temel kismin1 olusturmaktadir.
Diger bir ifade ile Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin ¢iktist olan “Kalite Evi”
miisterilerle dogrudan ilgili tek matris olan “miisterilerin sesi”” matrisi {izerine sekillenir.
Bu baglamda, ¢alismanin amaglarina uygun olarak dort boliimden olusan bir soru kagidi
hazirlanmistir. Soru k&gidi hazirlanirken sorular konu bakimindan genelden 6zele dogru
siralanmig ve demografik 6zelliklerin soru kagidinin son béliimiinde yer almasina 6zen
gosterilmigtir (Kavak, 2013, s. 206). Calismada kullanilan soru kagidi Ek-1’de
sunulmustur. Soru kagidinin 6n sayfasinda katilimeilara goniillii katilim formu sunulmus
ve sadece istemeleri dahilinde calismaya katilabilecekleri belirtilmistir. Soru kagidinin
girig boliimiinde, katilimeilara daha 6nce herhangi bir ugusa katilip katilmadiklari ile ilgili
bir soru sorulmus ve katilmayanlarin dogrudan elenmesiyle ankete devam edilmistir.
Katilimcilara daha 6nceden herhangi bir ugusa katilip katilmadiklari ile ilgili sorunun
sorulmasinin amaci; ugus operasyonlarina katilan katilimcilarin deneyim sahibi olduklari
icin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini daha ger¢ek¢i yansitacaklarinin

diistiniilmesidir.
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Soru kagidinin ilk boliimiinde; tiiketicilerin beklentilerini anlamak i¢in Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1988 yilinda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmis
SERVQUAL olgeginde (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler
kullanilmis ve bu ifadeler Tiirkiye’de havayolu hizmet kalitesi 6l¢iimiinde SERVQUAL
ifadelerini kullanan diger calismalarla kiyaslanmistir (Ataman, Behram, & Esgi, 2011;
Yildiz & Erdil, 2013). Tablo 11°de ¢alismada kullanilan SERVQUAL 6lgegi ifadeleri yer

almaktadir.

Tablo 11: Cahsmada Kullamlan SERVQUAL Olcegi ifadeleri

Ifadeler Boyut
1. Havayolu isletmeleri modern ekipmanlara sahip olmalidir. (Ornegin;
ugaklar, check-in kontuarlari... vb.)

2. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlar1 ¢ekici olmalidir. (Ornegin;

yolcu biirolari, ugak igi sistemler, ucak koltuklari... vb.) Fiziksel
3. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin gériiniimlii Unsurlar
olmalidir. Boyutu

4. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu biirolari,
ucak ici sistemler, ugak koltuklari... vb.) goriiniisii sagladiklar1 hizmet ile
uyumlu olmalidir.

5. Havayolu igletmeleri belirli bir zamanda bir seyi yapmaya s6z
verdiginde bunu yapmalidirlar.

6. Yolcular problemler yasadiginda havayolu isletmeleri anlayish ve
rahatlatic1 olmalidir.

7. Havayolu igletmeleri giivenilir olmalidir. Guggnlljltl;llk
8. Havayolu isletmeleri hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine y
getirmelidir.
9. Havayolu isletmeleri kayitlarim hatasiz tutmalidir. (Ornegin; bilet,
rezervasyon bilgileri... vb.)
10. Havayolu isletmelerinden hizmetlerini miisterilerine tam olarak ne
zaman sunacaklarini sdylemeleri beklenmemelidir. (R)
11. Miisterilerin havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan hizli hizmet

. A Karsihik
beklemesi gercekei degildir. (R) A

. — - Verebilirlik

12. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlar1 miisterilere yardim etmeye her Boyutu

zaman istekli olmak zorunda degildir. (R)
13. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarinin, miisterilerin isteklerine hemen
cevap veremeyecek kadar mesgul olmalari kabul edilebilir. (R)

14. Miisteriler havayolu isletmelerinin galiganlarina giivenebilmelidir.

15. Miisteriler havayolu isletmelerinin ¢aliganlari ile yaptiklart islemlerde
(6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim... vb.) kendilerini glivende
hissedebilmelidir. Giiven Boyutu
16. Havayolu isletmelerinin ¢aliganlar1 nazik olmalidir.

17. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlari, islerini iyi yapabilmek i¢in kendi
firmalarindan yeterli destek almalidir.

18. Havayolu isletmelerinden miisterilere bireysel ilgi gostermeleri Empati
beklenmemelidir. (r) Boyutu
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19. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan miisterilere kisisel 6zen
gostermesi beklenmemelidir. (R) Empati
20. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan, miisterilerin ihtiyag¢larinin ne Boyutu
oldugunu bilmelerini beklemek gercekei degildir. (R)

21. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin ¢ikarlarina en uygun olani
ictenlikle istemesini beklemek gergekei degildir. (R)

22. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin tamami i¢in uygun calisma
saatlerine sahip olmasi beklenmemelidir. (R)

(R)= Ters kodlanms ifade

Daha sonra tiiketicilerin havayolu hizmet kalitesi beklentilerini daha iyi anlamak ve bu
beklentilerinin SERVQUAL 6l¢eginin ifadelerine uyumlulugunu gérmek, gerekirse
ifadelere ekleme yapmak amaciyla kalitatif arastirmada dogrudan birincil veri toplama
tekniklerinden olan odak grup goriismesi gergeklestirilmistir. Odak grup goriigmesi 1
akademisyen moderator, 3 idari personel ve 6 akademisyen olmak iizere toplam 10
katilimer ile gergeklestirilmis, katilimcilarin demografik, ekonomik yapr gibi unsurlar
acisindan homojen olmasina ve konu hakkinda bilgi sahibi olmalarina dikkat edilmistir
(Kavak, 2013, s. 72). Odak grup goriismesine baslanilmadan 6nce katilimcilara, “ses
kayitlarinin  alinacagi” ifadesi bulunan goniillii katilm formu okutulmus ve
imzalatilmistir. Odak grup goriismesi yaklasik olarak 1 saat siirmiis ve goriigme boyunca

ses kaydi yapilarak katilimcilara asagida ifade edilen bes soru sorulmustur;

1. Ugus deneyiminiz sirasinda yasadiklarinizi diisiinerek bir havayolu hizmetini kaliteli

olarak algilayabilmeniz igin Sizce hangi fiziksel Gzelliklere veya goriiniimlere sahip

olmas gerekir?

2. Ugus deneyiminiz sirasinda yasadiklarinizi diisiinerek bir havayolu hizmetini kaliteli
olarak algilayabilmeniz i¢in havayolu hizmetinin sizce hangi gilivenilirlik boyutlarina
sahip olmasi gerekir?

3. Ugus deneyiminiz sirasinda yasadiklarinizi diisiinerek bir havayolu hizmetini kaliteli

olarak algilayabilmeniz i¢in sizce hizmetin hangi yanit verebilirlik (karsilik verebilirlik)

ozelliklerine sahip olmasi gerekir? (Hizmetlerden nasil geri doniit almay1 beklersiniz?)

4. Ugus deneyiminiz sirasinda yasadiklarinizi diislinerek bir havayolu hizmetini kaliteli

olarak algilayabilmeniz i¢in sizce hangi giliven (giivence) 6zelliklerine sahip olmasi
gerekir?
5. Ugus deneyiminiz sirasinda yasadiklarinizi diislinerek bir havayolu hizmetini kaliteli

olarak algilayabilmeniz i¢in sizce hangi empati 6zelliklerine sahip olmasi gerekir?
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Odak grup goriismesi sonucunda, katilimcilar yukarida ifade edilen bes soru ile ilgili
goriiglerini tartigmiglardir. Tartisma sonucunda odak grup goriismesinin en ¢ok
tekrarlanan cevaplart SERVQUAL boyutlar1 agisindan analiz edilmis ve her bir soru

altinda tartisilan temel noktalar Tablo 12°de sunulmustur:

Tablo 12: Odak Grup Gériismesi Cevaplari

Fiziksel o Karsihik . .

Giivenilirlik (Yanit) Giiven Empati
Unsurlar o

Verebilirlik

Teknolojik Daha Ihtiyag Calisanlarin Calisanlarin
ucak ve Onceden durumunda sorumluluk ictenlikle
ekipmanlari bilinen calisanlarin duygusu ve miisterilere
Modern kaza-kirim miisteriye is yapis ilgi
check-in, sayisl ve yardimi bigimleri gostermesi
bagaj teslim etkisi Miisterilerin Calisanlarin ve yardimci
kontuarlari Vaatlerin ozellikle miisteriye olmasi
Rahat dogru ve kayip bagaj kars1 Miisterinin
koltuklar eksiksiz ve kontuar tutumlari ihtiyaglarinin
Calisanlarin sekilde alanlarinda bilinmesi
cagdas sunulmasi hizl1 hizmet Calisanlarin
gortiniimii Zamaninda beklemesi miisterilere
Ucak igi hizmet nazik
sistemlerin sunumu davranmast
gorunimu

SERVQUAL o6lcegindeki ifadeler ile yapilan odak grup goriigmesinden elde edilen
sonuglar karsilagtirilmis, sonugta SERVQUAL 6lgeginde yer almayan ancak odak grupta
ortaya ¢ikan yeni bir ifadenin olmamasi nedeniyle tiiketici beklentilerinin 6l¢iimiine

SERVQUAL 6l¢eginin ifadeleri ile devam edilmistir.

SERVQUAL olgeginde yer alan 22 ifade Kano modeli soru ¢iftlerine uyarlanarak olumlu
ve olumsuz formatlarda hazirlanmistir. Katilimeilarin bu béliimdeki her bir soru ¢iftine
katilma derecelerine “1=Cok Hosuma Gider”, “2=Oyle Olmasmi Beklerim”, “3=Fark
Etmez”, “4=Hoslanmam ama Katlanabilirim”, “5=Hi¢ Hosuma Gitmez” seklinde 5’li

Likert tip1 6lcek ile yanit vermeleri istenmistir.
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Daha sonra Kano modeli’nde verilen ifadeler Kano modeli’nde her bir ifadenin 6nem
derecesini hesaplamak i¢in kullanilan Kano 6nem diizeyi ifadelerine uyarlanarak “1=Hig
Onemli Degil”, “9=Son Derece Onemli” olmak iizere 9’lu Likert tipi olcek ile
katilimcilara sorulmustur. 9’Iu Likert tipi 6l¢gek kullanilmasinin nedeni Kano 6nem

diizeyi ifadelerinin 6l¢limiiniin orijinalinde kullanilmis olmasidir (Berger, vd., 1993).

Soru kagidinin son boliimiinde ise katilimcilarin, cinsiyet (Kadin-Erkek), 6grenim
durumu (IIkdgretim, Lise, Universite, Lisansiistii), aylik gelir (1000TL ve alt1, 1001-2000
arasi, 2001-3000 arasi, 3001-4000 arasi, 4001 ve tlizeri) ve yas ile ilgili sorulan

demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

SERVQUAL ifadeleri havayolu hizmet sektoriine uyarlandiktan ve odak grup goériismesi
ile desteklendikten sonra olusturulan soru kagidi uygulamaya gecirilmistir. Bu kapsamda;
caligmanin 6rneklem g¢ergevesi Ankara ilinde yasayan bireysel tiiketicilerden olusan 400
kisi olarak belirlenmistir. Ankara, iilkemizin baskenti olmakla beraber bir¢ok noktadan
yapilan karsilikli uguslarla yolcu degisim noktasidir. Tiirkiye genelinde 2018 yili sonu
havayollarin1 kullanan yolcu sayis1 210 milyondur (Devlet Hava Meydanlari Isletmesi,
2019). Ancak Tiirkiye’de havayollarini kullanan miisterilere dair bir listeye ulasilamadig
icin orneklem se¢me yontemi olarak olasilikli olmayan 6rneklem se¢me yontemlerinden
kolayda 6rneklem teknigi kullanilmistir. Sosyal bilimlerde, 100.000 kisiden biiyiik olan
evrenlerde kabul edilebilir 6rneklem biiyiikliigli 384 olarak ifade edilir (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu, & Yildirim, 2010, s. 178). Anket formlar1 ise 6rneklemde yer

alan katilimcilarla yiiz yiize gortsiilerek doldurulmustur.

Verilerin toplanilmasi asamasina gegilmeden once, soru kagidinda yer alan ifadelerin
katilimcilar tarafindan anlasilip anlagilmadiginin tespit edilmesi amaciyla 50 katilimcidan
olusan &n bir test gergeklestirilmistir. On ¢alismada katilimcilardan alinan geri bildirimler
dogrultusunda anket formunda yer alan ifadelerin acik ve anlasilir olup herhangi bir
diizeltme yapilmasina ihtiya¢ olmadigina karar verilmistir. Sonuglarin giivenilirligi
acisindan oldukga kritik bir nokta oldugundan uygulama belirlenen 6rneklem ydntemi

gergevesinde yapilmistir (Kavak, 2013, s. 210).
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Calismanin ana uygulama kisminda kullanilan soru kagitlarinin 6rneklem hacmi 400
olarak belirlenip Ankara ilinde yasayan bireysel tiiketicilerden 15 Mart 2019 ile 30 Mart
2019 tarihleri arasinda toplanmistir. Uygulama boyunca toplamda 483 soru kagidi
dagitilmis ve 468 tanesi geri donmiistlir. Soru kagitlarinin geri doniis oran1 %96 dir.
Toplanan soru kagitlarindan 66 tanesi eksik cevaplama, soru atlama, birden ¢ok secenegi
isaretleme ve bazi boliimlerde yer alan tiim sorulara ayni yaniti verme vb. gibi
nedenlerden dolayr giivenilir bulunmamis ve analizlere dahil edilmemistir. On test
asamasinda toplanan 50 katilimcinin yanitlar1 da soru kagitlarinda herhangi bir degisiklik
yapilmadig1 i¢in uygulamaya dahil edilmistir. Toplamda ise 402 soru kagidi ¢alismaya
dahil edilmistir.

Hazirlanan soru kagidinin son kisminda 6rnekleme ait demografik bazi 6zellikleri gormek
amactyla tiiketicilerin cinsiyet, yas, 0grenim durumu ve aylik kisisel gelir diizeyini
ogrenmeye yonelik sorular sorulmustur. Uygulama sonucunda elde edilen verilere iliskin
veriler Tablo 13’te sunulmaktadir. Tablo 13’te yer alan bilgilere gore, katilimcilarin
%58,5’1 erkeklerden olusmaktadir. Ayrica, katilimcilarin %69°u iiniversite mezunudur.
Bunun yani sira, katilimcilarin %70’i 18-34 yas araligindadir. Son olarak ise

katilimcilarin %29’unun aylik kisisel gelir diizeyi 2001-3000 arasinda yer almaktadir.

Tablo 13: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Katihmcilarin Kisi Yiizde ) Katihmcilarin Kisi Yiizde
Cinsiyeti Sayisi (%) Ogrenim Durumu | Sayisi (%)
Erkek 237 58,955224 | I1kdgretim 6 1,4925373
Kadin 165 41,044776 | Lise 27 6,7164179
Toplam 402 100 Universite 280 69,651741

Lisansiistii 89 22,139303
Toplam 402 100
Katll;{mcllarln Kisi Yl'(i)zde A;ﬁill(tlll(lglicsgla g:lir Kisi Yi(i)zde
asl Sayisi (%) Diizeyi Sayisi (%)
18-34 284 70,646766 [ 1000 TL ve alt1 29 7,2139303
35-49 87 21,641791|1001- 2000 aras1 66 16,41791
50-66 31 7,7114428 | 2001- 3000 arasi 117 29,104478
Toplam 402 100 3001- 4000 arasi 101 25,124378
4001 ve lzeri 89 22,139303
Toplam 402 100
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Calismada kullanilan soru kagidinda yer alan havayolu sektoriine uyarlanmig
SERVQUAL ifadelerinin giivenilirlik testi Cronbach Alfa kat sayilar1 degerlendirilerek
yapilmistir (Kavak, 2013, s. 178). Cronbach Alfa sonuglar1 Tablo 14’te gosterilmektedir.
Cronbach Alfa katsayist %70 ve {izerinde ise 6l¢ek giivenilir kabul edilmektedir (Hair,
Anderson, Babin, & Black, 2010). Dolayisiyla 6lgekte yer alan ifadeler giivenilir kabul

edilir.

Tablo 14: Giivenilirlik Testi (Cronbach Alpa) Sonuglar:

Giivenilirlik
(Cronbach Alpa)
Ifadeler Madde
Olgek Cikarildiginda
Alfa
MS1. Havayolu isletmeleri modern ekipmanlara sahip 0.712
olmalidir. (Ornegin; ugaklar, check-in kontuarlari... vb.) ’
MS2. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlar1 ¢ekici
olmalidir. (Ornegin; yolcu biirolari, ugak ici sistemler, ugak .. 0,714
Fiziksel
koltuklart... vb.)
Unsurlar
MS3. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlari temiz ve diizgiin Boyutu 0.711
gortiniimlii olmalidir. (0.714) ’
MS4. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlarinin
(6rnegin; yolcu biirolar1, ugak ici sistemler, ugak 0.712
koltuklar... vb.) goriiniisii sagladiklar1 hizmet ile uyumlu ’
olmalidir.
MSS5. Havayolu isletmeleri belirli bir zamanda bir seyi 0.718
yapmaya s0z verdiginde bunu yapmalidirlar. '
MS6. Yolcul bleml diginda h lu isletmeleri
olcular problemler yasadiginda havayolu isletmeleri Giivenilirlik 0.716
anlayishi ve rahatlatici olmalidir.
Boyutu
MS?7. Havayolu isletmeleri giivenilir olmalidir. 0,712
MSS. Havayf)lu 1sle.tmele.r1. hizmetlerini taahhit ettikleri (0,718) 0.716
zamanda yerine getirmelidir.
MS9. Havayolu isletmeleri kayitlarini hatasiz tutmalidir. 0.718
(Ornegin; bilet, rezervasyon bilgileri... vb.) '
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MS10. Havayolu isletmelerinden hizmetlerini miisterilerine
tam olarak ne zaman sunacaklarini s6ylemeleri
beklenmemelidir. (r)

MS11. Misterilerin havayolu isletmelerinin ¢aliganlarindan
hizl1 hizmet beklemesi gercekei degildir. (R)

MS12. Havayolu isletmelerinin ¢aliganlart miisterilere
yardim etmeye her zaman istekli olmak zorunda degildir. (R)

MS13. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarinin, misterilerin
isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar mesgul
olmalar1 kabul edilebilir. (r)

Karsihk
Verebilirlik
Boyutu

(0,751)

0,750

0,750

0,751

0,751

MS14. Miisteriler havayolu isletmelerinin ¢alisanlaria
giivenebilmelidir.

MS15. Miisteriler havayolu isletmelerinin ¢alisanlari ile
yaptiklari islemlerde (6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim. ..
vb.) kendilerini giivende hissedebilmelidir.

MS16. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlar1 nazik olmalidir.

MS17. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlari, iglerini iyi
yapabilmek i¢in kendi firmalarindan yeterli destek
almalidir.

Giiven
Boyutu

(0,790)

0,790

0,789

0,789

0,790

MS18. Havayolu isletmelerinden miisterilere bireysel ilgi
gostermeleri beklenmemelidir. (R)

MS19. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan miisterilere
kisisel 6zen gostermesi beklenmemelidir. (R)

MS20. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan,
misterilerin ihtiyaglarinin ne oldugunu bilmelerini
beklemek gercekei degildir. (R)

MS21. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin gikarlarina
en uygun olani igtenlikle istemesini beklemek gercekei
degildir. (R)

MS22. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin tamami
icin uygun ¢alisma saatlerine sahip olmasi
beklenmemelidir. (rR)

Empati
Boyutu

(0,822)

0,820

0,822

0,821

0,820

0,820

(R)= Ters kodlanms ifade
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Daha sonra, katilimcilarin Kano 6nem diizeyinde yer alan 9’lu Likert tipi olgek
dogrultusunda verdikleri cevaplar1 birbirinden ne kadar bagimsiz degerlendirdiklerinin
test edilmesi amaciyla SPSS 24 programinda Ki-kare analizi uygulanmistir (Kavak, 2013,
s. 252). Ki-kare analiz sonuglar1 Tablo 15’te sunulmaktadir. SPSS Ki-kare sonu¢larinda
p degerinin .000 olmasi arzu edilen durum iken en fazla .050 olmasina izin verilir.
Sonuglar, katilimeilarin cevap segeneklerini %95 giivenilirlik diizeyinde anlamli olarak

ayirt ettiklerini gostermektedir.

Tablo 15: Ki-Kare Bagimsizlik Testi Sonuglari

Cevaplarin
Bagimsizhg (Ki-
Ifadeler Kare)

Ki- Kare p*

MSI. Havayolu isletmesinin m9dern ekipmanlara (6rnegin; ucaklar, 384,269 0.000
check-in kontuarlari... vb.) sahip olmasi...

MS2. Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu 497 622 0.000
biirolar1, ugak i¢i sistemler, ugak koltuklari... vb.) ¢ekici olmasi. .. ' '

MS3 “Hav‘jclyolu isletmesinin ¢alisanlarinin temiz ve diizgiin 568,179 0.000
gOrliiniimlii olmasi...

MS4. Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlariin (6rnegin; yolcu
biirolar1, ugak i¢i sistemler, ucak koltuklari... vb.) goriiniisiiniin 592,418 0.000
sagladigi hizmet ile uyumlu olmasi. ..

I\{ISS. Hg\v/aliyolu isletmesinin belirli bir zamanda bir seyi yapmaya 362,204 0.000
s0z verdiginde bunu yapmasi...

MS6. Problem yasadiginizda havayolu isletmesinin anlayish ve 539,612 0.000
rahatlatic1 olmasi...

MS7. Havayolu isletmesinin giivenilir olmasi... 603,970 0.000

MS?. HaV'ayolu' isletmesinin hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda 606.766 0.000
yerine getirmesit...

MS9 Havayolu isletmesinin kayitlarini (6rnegin; bilet, rezervasyon 297,045 0.000
bilgileri... vb.) hatasiz tutmasi...

MS10. Havayoluwlgletr.r.1651n1n }'nzrnetlerml miisterilerine tam olarak 218,388 0.000
ne zaman sunacagini soylemesi...
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MS11. Havayolu isletmesinin ¢aliganlarindan hizli hizmet

. . 363,224 0.000
alabilmeniz...

MS12. Havayolu 1s.letme?sm1n calisanlarinin misterilere yardim 458,199 0.000
etmeye her zaman istekli olmasi...

MS13. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin miisterilerin isteklerine
244,687 0.000
hemen cevap veremeyecek kadar mesgul olmamasi...

MS14. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarina giivenebilmeniz... 605,522 0.000
MSI15. Havayolu isletmesinin ¢aliganlar1 ile yaptigimiz islemlerde

(6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim... vb.) kendinizi glivende 507,080 0.000
hissetmeniz. ..

MS16. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin nazik olmasi... 490,070 0.000

MS17. H lu isl inin ¢alisanl islerini iyi ilmek
! .S 7 'fwayo u isletmesinin ?a 1§anve.1r1n1n islerini iyi yapabilme 375,448 0.000
icin kendi firmalarindan yeterli destegi almasi. ..

MS18. Havayolu isletmesinin size bireysel ilgi gdstermesi. .. 348,249 0.000

MS19. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin size kisisel 6zen

, . 355,572 0.000
gostermest...

MS20. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin ihtiyag¢larinizin ne

oldugunu bilmesi. .. 413,841 0.000

MS21. Havayolu isletmesinin ¢ikarlariiza en uygun olani igtenlikle

. ) 499,567 0.000
1stemesit...

MS22. H lu isletmesinin miisterilerinin t igi
avayo. uigle mes1n1n miisterilerinin tamami i¢in uygun 249,383 0.000
caligma saatlerine sahip olmast...

*P<0.05

Tiketici beklentilerinin daha i1yi anlasilmasi ve kendi igerisinde Onceliklendirilerek
siniflandirilmasi, Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin “miisterilerin sesi” matrisinin
olusturulmas1 asamasinda Kano modeli devreye girmektedir. Calismamizda
SERVQUAL ifadeleri ve odak grup goriismesi ile belirlenen 22 ifade Kano modeline
uyarlanmig ve her bir hizmet 6zelligi ile ilgili bir olumlu ve bir olumsuz soru gifti
tilketicilere sorulmustur. Sorulan sorularin ilkinde verilen hizmet &zelliginin havayolu
hizmetlerinde bulunmasi halinde miisterilerin ne hissedecegi, digerinde ise verilen hizmet
6zelliginin havayolu hizmetlerinde bulunmamasi durumunda miisterilerin ne hissedecegi

sorulmaktadir. Daha sonra ayn1 hizmet 6zelligi i¢in misteriler tarafindan her iki soru
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tipine de verilen cevaplarin asagida gosterilen Kano Anketi degerlendirme tablosu
(Tablo-16) baz alinarak istatistiksel modlar1 toplu bir sekilde incelenir (Kano, Seraku,
Takahashi, & Tsuji, 1984). Cevaplarin birbirine yakin olmasi veya Kano kategorisinin
tam olarak belirlenememesi durumunda “Miisteri Memnuniyet Katsayis1” ve “Miisteri
Memnuniyetsizlik Katsayis1” formiilleri kullanilmaktadir (Matzler & Hinterhuber, 1998).
Ancak calismamizda kullanilan ifadelere verilen yanitlar net bir bicimde birbirinden ayirt

edilebildigi i¢in ilgili formiillerin kullanilmasina ihtiya¢ duyulmamistir.

Tablo 16°da “S”= Siipheli gereksinimleri, “H”= Heyecan verici gereksinimleri, “D”=
Dogrusal (beklenen) gereksinimleri, “K” = Karsit (zit) gereksinimleri, “N”= Notr

gereksinimleri, “T”’= Temel (olmasi gereken) gereksinimleri ifade etmektedir.

Tablo 16: Kano Anketi Sonug¢ Degerlendirme Tablosu (Matzler & Hinterhuber, 1998)

Olumsuz (Islevsiz) Soru Formati

Miisteri Beklentileri

beklerim
5. Hi¢ hosuma
gitmez

1. Cok hosuma
gider
2. Oyle olmasini
3. Fark etmez
katlanabilirim

T 4 Hoslanmam ama

T
T
o

1. Cok hosuma gider

pd
pd
pd
—

2. Oyle olmasini beklerim K

) 3. Fark etmez
Olumlu (Islevsel) Soru K N N N T

Formati

4 Hoslanmam ama
katlanabilirim

5. Hi¢ hosuma gitmez K K K K S

Daha sonra Kano modelinde verilen 22 ifadenin her birinin 6nem derecesini hesaplamak
icin Kano dnem diizeyi ifadeleri kullanilmistir. Kano énem diizeyi ifadeleri ile her bir
hizmet 6zelliginin tiiketiciler icin ne derecede 6nemli oldugunun belirlenmesi amaciyla
katilimcilara “1=Hi¢ Onemli Degil” ve “9=Son Derece Onemli” olmak iizere 9°lu Likert

tipi Olgek ile dnceden belirlenen 22 ifade sorulmustur. Kano énem diizeyi belirlenirken
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9’lu Likert tipi 6l¢ek kullanilmasinin nedeni 6l¢iimiin orijinalinde kullanilmis olmasidir

(Berger, vd., 1993).

Kano modelinin uygulanmasi, Kano kategorilerinin ve énem diizeylerinin belirlenmesi

sonucunda 22 ifade i¢in olusturulan Tablo 17’de verilmistir.

Tablo 17: Kano Kategorileri ve Onem Diizeyleri Tablosu

Tiiketici Beklentileri
(Miisterinin Sesi)

H

T

D

K

S

N

Toplam

Kano
Kategorisi

Onem
Diizeyi

Diizeltilmis
Onem Diizeyi

MSL1. Havayolu
isletmesinin modern
ekipmanlara (6rnegin;
ucaklar, check-in
kontuarlari... vb.) sahip
olmasi...

89

66

188

59

402

8,077

16,154

MS2. Havayolu
isletmesinin fiziksel
unsurlariin (6rnegin;
yolcu biirolari, ugak i¢i
sistemler, ugak
koltuklari... vb.) ¢ekici
olmasi...

84

58

167

92

402

7,351

14,702

MS3. Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin
temiz ve diizgiin
gOriiniimlii olmasit...

96

53

185

67

402

8,119

16,238

MS4. Havayolu
isletmesinin fiziksel
unsurlariin (6rnegin;
yolcu biirolari, ugak igi
sistemler, ucak
koltuklari... vb.)
goriiniigiiniin sagladigi
hizmet ile uyumlu
olmasi...

56

90

190

66

402

8,164

16,328

MS5. Havayolu
isletmesinin belirli bir
zamanda bir seyi yapmaya
s0z verdiginde bunu
yapmasl...

87

86

173

55

402

8,256

16,512

MS6. Problem
yasadiginizda havayolu
isletmesinin anlayislt ve
rahatlatici olmasi...

97

73

174

58

402

8,273

16,546

MS?7. Havayolu
isletmesinin giivenilir
olmasi...

45

97

231

27

402

8,616

17,232

MS8. Havayolu
isletmesinin hizmetlerini
taahhiit ettigi zamanda
yerine getirmesi...

63

86

184

69

402

8,388

16,776
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Tiiketici Beklentileri
(Miisterinin Sesi)

Toplam

Kano
Kategorisi

Onem
Diizeyi

Diizeltilmis
Onem Diizeyi

MS9. Havayolu
isletmesinin kayitlarini
(6rnegin; bilet,
rezervasyon bilgileri...
vb.) hatasiz tutmasi...

94

76

158

72

402

7,925

15,850

MS10. Havayolu
isletmesinin hizmetlerini
miisterilerine tam olarak
ne zaman sunacagini
sOylemesi...

113

49

149

91

402

7,669

15,338

MS11. Havayolu
igletmesinin
¢aliganlarindan hizli
hizmet alabilmeniz...

167

39

118

77

402

7,917

31,668

MS12. Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin
miisterilere yardim
etmeye her zaman istekli
olmasi...

93

62

188

59

402

7,970

15,940

MS13. Havayolu
isletmesinin galisanlarinin
miisterilerin isteklerine
hemen cevap
veremeyecek kadar
mesgul olmamasi...

103

86

146

63

402

7,431

14,862

MS14. Havayolu
isletmesinin galisanlarina
giivenebilmeniz...

73

92

195

42

402

7,712

15,424

MS15. Havayolu
isletmesinin galiganlari ile
yaptiginiz islemlerde
(6rnegin; bilet kontrol,
bagaj teslim... vb.)
kendinizi giivende
hissetmeniz...

47

96

216

40

402

8,465

16,930

MS16. Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin
nazik olmasi...

81

77

181

63

402

7,961

15,922

MS17. Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin
islerini iyi yapabilmek
icin kendi firmalarindan
yeterli destegi almasi...

66

86

153

93

402

7,320

14,640

MS18. Havayolu
isletmesinin size bireysel
ilgi gdstermesi...

156

58

107

81

402

7,365

29,460

MS19. Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin
size kisisel 6zen
gostermesi. ..

102

49

158

90

402

7,483

14,966

MS20. Havayolu
isletmesinin ¢aliganlarinin
ihtiyaglarinizin ne
oldugunu bilmesi...

106

52

159

85

402

7,624

15,248
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Tiiketici Beklentileri H T D K | S| N | Toplam Kano Onem Diizeltilmis
(Miisterinin Sesi) Kategorisi Diizeyi | Onem Diizeyi

MS21. Havayolu
isletmesinin ¢ikarlariniza

. . 112 | 51 | 183 | - | - | 56 402 D 7,885 15,770
en uygun olani ictenlikle
istemesi...
MS22. Havayolu
isletmesinin
miisterilerinin tamami i¢in | 98 | 66 | 154 | - 1|83 402 D 7,436 14,872

uygun calisma saatlerine
sahip olmasi...

Tablo 17°de 22 tiiketici beklentisi ifadelerine ait Kano kategorileri ve dnem diizeyleri
belirlenmigtir. Kano modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemine dahil edilmesi
asamasinda Tan ve Pawitra (2001) tarafindan Onerilen siire¢ uygulanmis ve her bir ifade
icin belirlenen 6nem diizeyleri ait olduklar1 Kano kategorisi parametreleri ile ¢carpilmistir.
Tan ve Pawitra (2001) tarafindan belirlenen parametreler ise heyecan verici ihtiyaglar igin
“4” dogrusal ihtiyaglar i¢in “2” ve temel ihtiyaglar i¢in “1” seklindedir. Parametrelerin
carpimi ile Tan ve Pawitra (2001) ¢alismalarinda tiiketici beklentilerinden en ¢ok heyecan
verici olanlara odaklanilmasi gerekildigini (parametre: 4) ve bu gereksinimlerin miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrusal (parametre: 2) ve temel ihtiyaglara (parametre: 1) kiyasla

daha fazla etki yapacagini savunmustur (Tontini, 2007).

Caligmada Tan ve Pawitra (2001) tarafindan uygulanan siirecin kullanilmasinin nedeni
havayolu sektoriiniin kendine 6zgii yapisidir. Havayolu sektorii temelde tiliketicilerin
ulastirma ihtiyacin1 gidermektedir. Ayrica uluslararast ve ulusal kuruluslar tarafindan
yapilan denetim ve belirlenen minimum hizmet Ozellikleri sayesinde tiiketicilere
verilmesi gereken en alt diizeydeki hizmetler standartlasmistir. Dolayisiyla havayollari
tiikketicilerde heyecan yaratacak hizmet karakteristiklerine odaklanarak ¢etin rekabet

ortaminda siirdiiriilebilirliklerini saglamalidirlar.

Calismada ortaya ¢ikan tiiketici beklentilerinden 20 tanesi dogrusal ve 2 tanesi heyecan
verici ihtiyaglar kategorisinde degerlendirilmistir. Heyecan verici ihtiyaglar kategorisi
igerisinde degerlendirilen 11. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizli hizmet
alabilmeniz” ve 18. ifade “Havayolu isletmesinin size bireysel ilgi gostermesi”
ifadelerinin 6nem diizeyleri “4” ile carpilarak diizeltilmis 6nem diizeyi siitununa

kaydedilmistir.
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Ayrica, tiikketici beklentilerinin diizeltilmis 6nem diizeyi ile siralanmasi sonucunda, ilk 3
tiketici beklentisi 11. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizli hizmet
alabilmeniz”, 18. ifade “Havayolu isletmesinin size bireysel ilgi gostermesi” ve 7. ifade
“Havayolu isletmesinin glivenilir olmas1” seklinde siralanmistir. Aymi sekilde son 3
tiketici beklentisi ise sirasiyla 13. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin
miisterilerin isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar mesgul olmamasi”, 2. ifade
“Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu biirolari, ugak i¢i sistemler,
ucak koltuklari... vb.) ¢ekici olmas1” ve 17. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin
islerini iyi yapabilmek i¢in kendi firmalarindan yeterli destegi almasi” seklinde
siralanmigtir.  Tiiketici beklentileri ¢alismanin son boliimiinde ayrintili bigimde ele

alinarak tartisilmistir.

3.2.2. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde, tiiketici beklentilerinin ¢iktilari incelenip Kano
modeli ile dnem diizeyleri belirlendikten sonra bu ihtiyaglara karsilik gelecek teknik
gereksinimlerin incelenmesi agamasina gegilir.

Teknik gereksinimlerin belirlenmesi i¢in gerekli veri asagida agiklandigi tizere ii¢ farkl
kaynaktan elde edilmistir.

1. Ulkemizde havacilik sektdriinde faaliyet gosteren Sivil Havacilik Genel
Miidirliigi’nin  (SHGM) yayimladigi kanun ve yonetmelikler, diinyada
Uluslararas1  Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAQO), Uluslararast Hava
Tasimacilig1 Birligi (IATA), Avrupa Havacilik Giivenligi Ajanst (EASA) gibi
uluslararasi kuruluslarin yayimladiklar ilgili mevzuatlar tiiketici beklentileri
acisindan incelenmistir. Havacilik sektorii diinyada diger sektorlerden farkli
olarak ayrintili bir sekilde mevzuatlarla diizenlenmistir. Havacilik alaninda oyun
kurucu otoriteler olan uluslararasi ve ulusal kuruluslar temel operasyon kurallari
ve standartlarin1 belirleyerek iilkelere ve havayolu isletmelerine uygulatir.
Ornegin; “Havayolu isletmesinin giivenilir olmas1” tiiketici beklentisini
karsilayacak teknik gereksinimler, Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu
(ICAO) tarafindan yayimlanan “Annex-19” (Safety Management) kitapg¢iginda

uygulamalar1 ve tavsiyeleri ile yer almaktadir.
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2. Ulkemizde sivil havacilik alaninda faaliyet gosteren 3 farkli havacilik firmasinin

kalite miidiirii veya kalite birim yetkilisi konumundaki toplam 3 kisi ile dogrudan
bilgi alma ve veri toplama yontemlerinden birisi olan derinlemesine goriisme
yontemi kullanilarak havayolu hizmetlerinde miisterilerin  ihtiyaglarini
karsilayacak teknik gereksinimler belirlenmeye c¢alisilmistir. Bu baglamda
bahsedilen alaninda uzman 3 kisiye derinlemesine goriisme oncesinde igerisinde
“ses kayitlarinin alinacagi” ifadesi gegen “goniillii katilim formu” imzalatilmistir.
Derinlemesine goriisme tekniginde “Neden?” sorusu yerinde kullanilmalidir
(Kavak, 2013, s. 75). Bu baglamda alaninda uzman kalite yoneticilerine
derinlemesine goriigme boyunca miisterilerin sesi olarak ifade edilen 22 ifadeyi
karsilayabilecek teknik gereksinimler ve bunlarin nedenleri agik¢a sorulmustur.
Her bir goriisme i¢in ses kaydi alinmis ve goriismeler yaklasik olarak 15 dakika
surmustir.

Teknik gereksinimlerin belirlenmesinde herhangi bir eksiklik olmamas1 ve ger¢ek
orneklerle desteklenebilmesi i¢in lilkemizde Tiirk Hava Yollari, Avrupa’da
Lufthansa Havayollar1 ve Amerika’da American Airlines olmak {izere diinyada
faaliyet gosteren ti¢ farkli havayolu sirketinin 6rnek hizmet sunumu uygulamalari
yayimlamis olduklar1 ve sirketlerin tiim faaliyetlerinin temelini olusturan,
operasyonlarin tiim tanimlamalarmin detayli bir sekilde agiklandig1 “Isletme El

Kitaplar1” ve operasyonel kitap veya kitapgiklar araciligiyla incelenmistir.

Yukarida bahsedilen 3 farkli kaynaktan elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda

ilk olarak 28 adet teknik gereksinim belirlenmis ancak ti¢ teknik gereksinim digerleriyle

biiylik oranda ortiistiigli i¢in elenmis ve Tablo 18’de belirtilen 25 maddelik teknik

gereksinimler tablosu olusturulmustur.

Tablo 18: Teknik Gereksinimler

Numara ) L.
TEKNIK GEREKSINIMLER
(TG-X)
TG-1 | Hizmet Altyapist (Ugus Sistemleri)

TG-2 Hizmet Altyapis1 (Miisteri Sistemleri)
TG-3 Hizmet Ortami Goriiniimii (Miisteri Karsilama Noktalari, Ugak i¢i Ekipmanlar...
TG-4 | Personelin Dis Goriiniisii (Kabin Ekibi, Kontuar Gorevlileri... vb.)
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TG-5 | Hizmet Ortaminin Hizmet ile Uyumu (Ugak I¢i Teknolojiler, Bagaj Kabul... vb.)
TG-6 Isletmenin Dogrulugu ve Problemlere Yaklasimi
TG-7 | Isletmenin Giivenilirligi

TG-8 | Isletmenin Dakikligi

TG-9 | Kayitlarin Dogrulugu ve Gizliligi

TG-10 | Miisteri Bilgilendirilmesi

TG-11 | Hizmet Sunumunun Hiz1

TG-12 | Personel Sayisinin Yeterliligi

TG-13 | Personele Giiven

TG-14 | Calisanlarin Desteklenmesi ve Tesvikler

TG-15 | Isletmenin Miisterileri ile Birebir {lgilenmesi
TG-16 | Personelin Miisteriye Yaklagimi

TG-17 | Islem Saatlerinin Miisteriye Uygunlugu

TG-18 | Kalifiye Personel

TG-19 | Ucgus Emniyeti

TG-20 | Hizmet Biitgesi (Finansal Yatirimlar)

TG-21 | Sik Kullanict Programlari (Frequent Flyer Program)
TG-22 | Hizmet Tesisinin Boyutlar1

TG-23 | Opsiyonlu Hizmet Sunumu (ekstra ugak ici eglence sistemleri, Wi-Fi ve diger
TG-24 | Web Sitesi ve Mobil Uygulamalar

TG-25 | Uguslar Arast Koordinasyon ve Aktarmalar

Tablo 18’de belirtilen her bir teknik gereksinim agagida sirasiyla agiklanmustir;

TG-1- Hizmet Altyapist (Ucus Sistemleri): Havayolu isletmelerinin ugus faaliyetlerini ve

operasyonlarint gerceklestirmesi diger bir ifade ile miisterilerine hizmet sunumunu

yapabilmesi i¢in en temel sart ugusla ilgili sistemlerin varligidir. Bu sistemler, basta ugak

i¢i kokpit ve ekipmanlar olmak {izere hava seyriisefer yardimci cihazlarini ve tiim teknik

donamimlar1 kapsamaktadir. Ornegin; Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu’nun

yayinladigl (ICAO) “Annex-6" kitapcigi boliim-6’da ucak i¢i ekipmanlar ve standartlari

ile Annex-6’ya ilave Bolim-F’de ifade edilen minimum ekipman listesi, bir havayolu

isletmesinde olmas1 gereken ugus sistemleri altyapisini kapsamaktadir. Ucus sistemleri

altyapilarina 6rnek olarak; manyetik pusula, zaman gostergeleri, hassas yiikseklikolger,
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hava hiz1 gosterge sistemleri, elektronik yon gostergeleri ile iletisim yardimci cihazlari
gosterilebilir. (International Civil Aviation Organization, 2018). Ugus sistemleri ile ilgili
donanimlar, Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO) Annex-6 “Ucagin
Isletmesi” (Operation of Aircraft) isimli kurallar ile belirlenen 6l¢iitlerde ve standartlarda
olmalidir (International Civil Aviation Organization, 2018). Ayrica, tiim ugus sistemleri
Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO) tarafindan “Annex-8” de belirlenen
sekli ile modern ve ugusa elverislilik standartlarina uygun sekilde olmalidir (International
Civil Aviation Organization, 2010). Ulkemizde ise ugus sistemleri ile ilgili altyapilar Sivil
Havacilik Genel Miidirliigi (SHGM) tarafindan yayimlanan Ticari Hava Tasima
Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A) ile belirlenmektedir. Kurallara ve ydnetmeliklere
uymayan bir havayolu isletmesinin sahip oldugu ucak, ucusa elverisli sayilmaz ve

herhangi bir iilke hava sahasinda sivil havacilik ile ilgili faaliyetlerde bulunamaz.

TG-2- Hizmet Altyapisi (Miisteri Sistemleri): Bir havayolu isletmesinin en énemli varlik
nedeni miisterileridir. Isletmeler pazardaki tiiketicileri ne kadar iyi tanir ve istek ile
ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayarak onlar1 sadik miisterilerine katabilirlerse bir 0 kadar
da rekabette siirdiiriilebilirligi saglarlar. Havayolu isletmeleri igin miisteri check-in
cihazlari, kontuarlar, ucak ic¢i koltuklar, multimedya ve eglence sistemleri gibi
donanimlar miisteri sistemleri hizmet altyapisinda yer alan unsurlara 6rnek olarak
gosterilebilir. Bir havayolu isletmesi i¢in miisteri sistemlerinin hizmet altyapisi
gereksinimleri, yetkili sivil havacilik otoriteleri tarafindan kontrol edilmekte ve her
havayolu isletmesi tarafindan kendilerine 6zgii hazirladiklar1 “Isletme El Kitabi”nda
detayl bir sekilde aciklanmaktadir. Isletme El Kitab: iceriginde her bir hizmet sunumu
ve hizmet sunumlarinin nasil olmasi gerektigi ile hizmet altyapisinin nasil kullanildigi
belirli bir standart cercevesinde aciklanmaktadir. Her havayolu isletmesi, Uluslararasi
Sivil Havacilik Organizasyonu’nun (ICAO) yaymladigi Annex-6’ya ilave boliim-2’de de
belirtildigi gibi kendi is ve isleyisiyle ilgili olarak “Isletme El Kitabr” hazirlamali ve bu
kitap yetkili kuruluslar tarafindan onaylanmalidir (International Civil Aviation
Organization, 2018). Miisteri sistemleri hizmet altyapisi1 “Isletme El Kitab1™ ile planl bir
sekilde olusturulmali ve isletmeler hizmet akisini miisterilerin beklentileri dogrultusunda

sekillendirmelidir.



84

TG-3- Hizmet Ortanu Goriiniimii: Hizmetler, genellikle isletme tarafindan olusturulan
fiziksel ortamlarda diger bir ifade ile hizmet ortaminda misterilerine ulastirilir.
Giliniimiiziin rekabet temelli pazarinda isletmeler, rakiplerinden farklilasmak ve iistiin
olmak amaciyla hizmet ortami tasarimini modern goriiniimlii, miisterilerin isteklerine
kolaylikla yanit verebilen bir sekilde tasarlamaktadirlar. Hizmet ortaminin goriiniimii,
misteriler hizmet almadan 6nce ve hizmet alirken algilanan kaliteyi etkileyen onemli
unsurlardan biri olabilmektedir. Havayollarinda hizmet ortaminin goriiniisii temel olarak
ucagin dekor, koltuklar, ucak i¢i sistemler gibi i¢ unsurlarindan ve u¢ak modeli, ugak
boyama ve modern kaplama gibi dis unsurlarindan olusur (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2009). Ugagin dekoru, koltuklarin rengi gibi uygulamalar havayolu isletmesinin tercihine
birakilmistir ancak ugakta tasinabilecek maksimum yolcu (koltuk) sayisi, koltuklarin
yerlesim diizeni ve ucagin dis kaplamasi gibi unsurlar, ugak iireticisi firma ve ilgili
iilkenin sivil havacilik otoritesinin belirledigi kistaslarla simirlandirilmistir. Ornegin,
Avrupa Havacilik Giivenligi Ajansi (EASA) tarafindan yayimlanan “Part-21 (Design
Standards)” kitapgig1 “A” boliimiinde yer alan teknik gereksinimler kabin i¢i maksimum
koltuk sayist ve yerlesim diizeniyle ilgili kisitlamalar1 igermektedir (European Aviation
Safety Agency, 2018).

TG-4- Personelin Dig Goriiniigii: Havayolu isletmelerinde miisterilerin hizmet sunumunu
alirken karsilastiklar1 ilk temas noktasi olan kontuar gorevlileri ve kabin ekibi gibi
havayolu isletmesi personelinin dis goriiniisii, miisteride hizmet kalitesi hakkinda algi
olusturabilmektedir. Personelin gérevinin niteligine uygun, temiz ve modern bir tiniforma
giymesi ve bu iiniforma ile hizmet sunumunu gergeklestirmesi miisterilerin sunulan
hizmetleri kaliteli olarak algilamalarin1 saglayacaktir. Personelin dig goriiniisii ile ilgili
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayimlanan “Sivil Hava Ulasimima Agik
Havaalanlarinda Yer Alan Gayrisihhi Isyerleri i¢in Isyeri Agma ve Calisma Ruhsatlaria
Iliskin Yonetmelik (SHY-33A)” boliim-4 madde 20°de (Sivil Havacilik Genel
Midiirliigii, 2017) ve Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) tarafindan
yayimlanan “IATA Cabin Operations Safety Best Practices Guide” boliim-5 alt bolim
5.3’te personelin dig goriintisii ile ilgili uyulmas1 gereken kurallar ve isletmelere
tavsiyeler bulunmaktadir (International Air Transport Association, 2017). Ornegin; her

havayolu isletmesinin personeli ait oldugu firmanin iiniformasim giyerek diger firma
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personellerinden goriiniis olarak farklilagmali ve personelin liniformalar1 acil durumlarda

kolay bir sekilde tanimlanabilmesi i¢in akilda kalici renkleri igermelidir.

TG-5- Hizmet Ortamimin Hizmet ile Uyumu: Tim hizmet isletmelerinde oldugu gibi
havayolu isletmelerinde de hizmet ortaminin miisteriye sunulan hizmetlerle uyumlu
olmas1 gerekmektedir. Hizmet ortami1 ve saglanan hizmetler arasindaki uyum, miisterilere
hizmet ulastirilmasini kolaylastirabilecek hatta miisterilerce hizmetlerin kaliteli olarak
algilanmasini saglayabilecektir. Ornegin; havayolu isletmelerinde ugak icinde yer alan
ucak ici teknolojiler, eglence sistemleri ve koltuklar ile u¢aga binemeden onceki siirecte
uygulanan bagaj kabul hizmetinin verildigi alanlar sunulan hizmetle tamamen uyumlu
olmalidir. Havayolu ulastirma hizmetlerinde havayolu sirketleri tarafindan miisterilerine
sunulan hizmetler biiyliik ¢ogunlukla havaalanlarinda yer aldigindan hizmet ortaminin
olusturulmasinda havalimani isletmesinin de kararlari etkili olabilmektedir. Ulkemizdeki
havayolu sirketleri, miisterilerine sagladiklar1 hizmetler ile ilgili olarak ulusal anlamda
diizenleyici ve denetleyici bir kurulus olan Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
diizenli olarak denetimlere tabi tutulmakta ve yine Sivil Havacilik Genel Midirligi
tarafindan hazirlanmis olan “Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi” (SHY-6A)
cergevesindeki yonetmelikler dogrultusunda hareket etmektedir (Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii, 2014). Havayolu isletmeleri hizmet ortamini sagladiklar1 hizmetlerle uyumlu
olarak tasarlamalidir. Ornegin, Tiirk Hava Yollar1 istanbul Havalimaninda miisterilerin
ucus oncesinde vakit gecirmesi ve tiim ihtiyag¢ ve isteklerini kolaylikla karsilayabilmesi

icin 6zel olarak tasarlanan yolcu salonu hizmeti sunmaktadir.

TG-6- Isletmenin Dogrulugu ve Problemlere Yaklasimi: Havayolu isletmelerinin hizmet
sunumlar1 dogas1 geregi cok karmasik bir yapiya sahip olmakla birlikte ¢esitli paydaslarin
ortak ve uyumlu bir sekilde ¢calismasi sonucunda hizmetler, dogru ve istenilen bir sekilde
miisterilere ulastirilir. Havayolu isletmesi hizmetlerini miisterilere sunarken bu karmasik
yapiy1 da goz Oniine alarak vaatlerde bulunmalidir. Buna ek olarak havayolu isletmeleri,
sunduklar1 hizmetlerin tamaminda miisterilerine karsi yasal diizenlemeler geregince
dogrudan sorumlu olup miisterileri herhangi bir problem yasadiklarinda isletmeler bu
durumu anlayisla ¢ozebilmelidirler. Uluslararast1 Havacilik Kanunlari’ndan Montreal
Sozlesmesi, Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)’nun yayimladigi “ICAO

Core Principles on Consumer Protection”, Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA)
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tarafindan yayimlanan “IATA Passenger Rigths” kurallari, Sivil Havacilik Genel
Midiirliigh tarafindan yayimlanan “SHT-Yolcu” talimati, “Yolcu Haklari Uygulama
Esaslar1 Genelgesi” ve “SHGM Yolcu Haklar1 Brosiirii”’; uluslararasi ve ulusal baglamda
yolcular ile ilgili haklarin yer aldigi ve isletmenin dogrulugu ile miisterilerinin
problemlerine yaklasiminin c¢ercevesini belirleyen ve isletmenin sorumluluklarini
bildiren kurallar biitiinidiir (International Civil Awviation Organization, 2019;
International Air Transport Association, 2019; Sivil Havacilik Genel Miidiirligi, 2017).
Ornegin; “SHT-Yolcu” talimat1 7. madde, 3. ve 4. bendinde aktarma ve koordinasyon
islemlerinde yasanabilecek problemlerde yolculara bilet {icreti iadesi ve tazminat 6demesi

yapilacag belirlenmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirligi, 2017).

TG-7- Isletmenin Giivenilirligi: Bir havayolu isletmesinin en 6nemli gii¢ unsurlarindan
birisi isletmenin giivenilirligidir. Isletmenin giivenilirligi sayesinde isletmeler
miisterileriyle uzun vadeli giivene dayali iligkiler kurabilmektedir. Havayolu
isletmelerinde gilivenilirlik denildigi zaman isletmenin is ve islemlerinin emniyeti ile ilgili
uygulamalar, emniyetsiz durum sayist ve kaza-kirim orani gibi gostergeler goz Oniine
alinmaktadir. Ugus ve operasyon emniyeti ile ilgili tiim unsurlar, havayolu isletmeleri igin
bliylik 6nem tasimakta olup uluslararast ve ulusal havacilik otoriteleri tarafindan
kurallarla ve ilgili sivil havacilik otoriteleri tarafindan yilda bir yapilan diizenli
denetimlerle kontrol edilmektedir. Uluslararasi otoritelerden Uluslararast Sivil Havacilik
Organizasyonu (ICAO)’nun yayimladigi Annex-19 (Safety Management)’un tamami
(International Civil Aviation Organization, 2013) ve ulusal havacilik otoritemiz Sivil
Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan yayimlanan “Sivil Havacilikta Emniyet Yonetim
Sistemi Yonetmeligi (SHY-SMS)” (Sivil Havacilik Genel Miudiirliigii, 2016), havayolu
isletmelerinin emniyet yonetimleriyle ilgili tim kurallari kapsamaktadir. Ornegin;
Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)’nun yayimladigi Annex-19 (Safety
Management) kitap¢iginda yasanilan her emniyetsiz olayin havayolu isletmesi tarafindan
diizenli olarak ve goniillii bir sekilde raporlanmasi gerektigi, sistemde bulunan raporlarin
sayist ve Onemine goére emniyet uygulamalar1 gergeklestirilmesi ve isletmenin
giivenilirlikle ilgili tiim faaliyetleri diizenli olarak gerceklestirmesi gerektigi belirtilmistir
(International Civil Aviation Organization, 2013). Havayolu isletmeleri giivenilirlik ile
ilgili tim tedbirleri almali ve uygulamalara 6nem vererek tiiketici beklentilerini

karsilamalidir.
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TG-8- Isletmenin Dakikligi: Havayolu isletmeleri icin miisterilere sunulan hizmetlerin
zamaninda gerceklesmesi bilyilk onem tasimaktadir. Ornegin; bir isletme biiyiik
cogunlukla vaat ettigi zamanda kalkis ve inis operasyonlarini gergeklestirebiliyorsa
sunulan hizmetler miisteriler tarafindan giivenilir ve kaliteli olarak algilanabilir (Pakdil
& Aydin, 2007). Ayrica, isletme tarafindan sunulan hizmetlerden herhangi birinin
zamaninda ger¢eklesememesi havayolu tasimaciligr sektoriiniin i¢ ice gegmis biitiinlesik
yapisi nedeniyle tiim faaliyetlerini dogrudan ya da dolayli bir sekilde etkileyebilmektedir.
Bu baglamda Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA) tarafindan yayimlanan ve
uygulanmas: tavsiye edilen “Fast Travel Program”, havayolu isletmelerinin dakiklik ile
baglantili unsurlarin1 kolaylastiracak gilincel check-in, giivenlik taramasi gibi gesitli
uygulamalar icermektedir (International Air Transport Association, 2019). Ornegin;
Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA) tarafindan onerilen “OnelD” konsepti ile
her bir misteri giivenli dijital kimligiyle hizli bir sekilde gilivenlik ve check-in
uygulamalarindan gecebilmektedir. Tiim bunlara ek olarak isletme, ugus programlarini
hazirlarken hizmetlerin zamaninda gerg¢eklesmesi igin gerekli tiim kontrolleri yapmalidir

(Wu & Caves, 2003).

TG-9- Kayitlarin Dogrulugu ve Gizliligi: Tiim havayolu isletmelerinde miisterilere,
ucaklara ve ucusa ait biitiin veriler yiiksek derecede dnemli bilgiler icerdiginden bunlara
ait kayitlar isletme tarafindan dogru ve emniyetli bir sekilde tutulmalidir. Ornegin;
rezervasyon bilgileri, bilet iizerindeki bilgiler, bagaj kayit bilgilerinin hatasiz ve tam
olmasi uguslarin saglikli ve diizenli bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in 6nemli etkenlerden
birisidir. Bir miisteri, hizmet alabilmek i¢in kisisel bilgilerini paylasmaktaysa bu durum
isletmeye duyulan giivenle iliskili olup bilgilerin gizlilik icerisinde isletme veri tabaninda
barmdirilmasi gerekmektedir. Havayollarinda tiim verilerin gizlilik i¢erisinde muhafaza
edilmesi dnem tagimaktadir ve 6zellikle Avrupa’da bu durum yasalarla belirlenmistir
(The Council of the European Union, 2018). Ayrica Uluslararas1 Sivil Havacilik
Organizasyonu (ICAO)’nun yayimladigi Annex-19 (Safety Management)’a ilave boliim-
3’te ucuslar, miisteriler ve ¢alisanlara ait kayitlarin kesinlikle sistemli bir sekilde tam ve
gizli olarak depolanmasi gerektigi belirtilmistir ve bu durumla ilgili tiim sorumlulugun

isletmeye ait olacag ifade edilmistir. (International Civil Aviation Organization, 2013).
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TG-10- Miisteri Bilgilendirilmesi: Havayolu isletmelerinde miisteriler hizmet alirken
stirekli olarak giincel bilgilere sahip olmak isterler. Dolayisiyla isletmenin miisterilerinin
sunulan hizmetlerle ilgili olarak talep ettigi ya da edebilecegi tiim gerekli bilgileri hizmet
sunmadan 6nce, hizmet sunumunda ya da hizmet sunumu sonrasinda miisteriye dogru ve
eksiksiz bir bi¢cimde iletmesi gerekmektedir. Miisterilerini bilgilendiren isletmeler tiim
bilgi akislarina hakim olur ve bdylelikle hizmetlerin aksamadan devamlilig1 saglanir.
Ornegin; hava muhalefeti nedeniyle yasanan rotarlar, iptal edilen seferler ve bagajlarla
ilgili ugus Oncesi bilgilendirmeler hizmetlerin saglikli bir sekilde gerceklestirilmesi igin
onem tagimaktadir. Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore glinlimiizde miisteriler ucuslariyla ilgili olarak giincel bilgileri basta cep
telefonlarina gelen kisa mesajlarla ve akilli telefon uygulamalariyla takip etmek, gercek
zamanli ve dogru seyahat bildirimleri almak ve bu araglar sayesinde bagajlari ile ilgili
stirekli bilgilendirilmeyi istemektedirler (International Air Transport Association, 2018).
Omegin; Avrupa’nin en bilinen havayolu isletmelerinden birisi olan Lufthansa
Havayollari, ucusla ilgili yasanan tiim gilincellemeleri ve bilgilendirmelerini ucus

oncesinde miisterilerine kisa mesaj ve mail yoluyla aktarmaktadir.

TG-11- Hizmet Sunumunun Hizi: Glnlimiizdeki zorlu rekabet ortaminda havayolu
isletmeleri zamanla yarismakta, hizmetlerini zamaninda, dogru ve tam bir bi¢cimde
sunarak pazarda yer alan rakiplerinden farklilasmak istemektedir. Is ve islemlerde
dakiklik, tiim siireclerin birbiriyle baglantili ve i¢ ige olmasit nedeniyle havayolu
isletmelerinde biitlin operasyonlar1 etkileyebilen kritik bir unsurdur. Dolayisiyla
isletmeler, teknolojiyi ve yeni uygulamalari takip edip hizmet siireglerini siirekli giincel
tutarak miisterilerine hizli hizmet sunmalidir. Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi
(IATA) tarafindan yayimlanan ve uygulanmasi tavsiye edilen “Fast Travel Program”,
havayolu isletmelerinin hizli hizmet sunumu gergeklestirebilmesi ile ilgili unsurlarini
kolaylastiracak giincel check-in, glivenlik taramasi gibi ¢esitli uygulamalar igermektedir
(International Air Transport Association, 2019). Ornegin; Amerikan Havayollar
isletmesinin havalimanlarinda yer alan kiosklar1 ile miisteriler check-in, ucus degistirme,
bagaj kart1 yazdirma gibi islemleri kendileri hizli bir sekilde gerceklestirmekte ve bu
islemler herhangi bir sira beklenilmeden kolaylikla yapilabilmektedir.
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TG-12- Personel Sayisimin Yeterliligi: Havayolu isletmelerinin miisterilerine dogru ve
eksiksiz bir sekilde hizmet sunabilmek icin yeterli sayida personele ihtiyaglar
bulunmaktadir. Havacilik isletmelerinde personel sayisi isletme tarafindan belirlenen bir
konu olup isletmenin biiyiikliigiine ve faaliyet gdsterdigi operasyonlarinin gesitliligine
gore degisiklik gosterebilmekte ve bu noktada yetkili otorite tarafindan belirlenen kurallar
cergevesinde hareket edilmektedir. Sivil Havacilik Genel Midirliigi tarafindan
yayimmlanan “Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)” Madde 14,
havayolu isletmelerinin personel sayilariyla ilgili yiikiimliiliiklerini kapsamaktadir (Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii, 2014). Ayrica, Avrupa Havacilik Giivenligi Ajansi (EASA)
tarafindan yayimlanan “Part-CC” kitap¢iginda yer alan kurallarla yolcu basina diisen
kabin ekibi sayisi, yedek personel sayist belirlenmektedir. Ornegin; ugak iginde yer alan
her 50 yolcuya en az 1 kabin ekibi hizmet verecek sekilde planlama yapilmalidir.

(European Aviaiton Safety Agency, 2012; Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, 2016).

TG-13- Personele Giiven: Havayolu isletmelerindeki hizmet sunumunda miisterilerin
temas noktast dogrudan havayolu isletmesinin calisanlar1 olmaktadir. Isletmeler
tarafindan sunulan hizmetlerin en 6nemli unsurunu olusturan personellere, miisterilerin
giiven duymast ve onlarin yonlendirmelerine sadik bir sekilde hareket ederek hizmet
sunumunun kolaylastirilmas1 saglanmahidir (Yaylali & Dilek, 2017). Miisterilerin
personele giiven duygusu personele verilen egitimlerle dogru orantili olarak artmakta ve
bu sayede miisterilere sunulan hizmetlerin akisi rahatlikla saglanmaktadir. Ayrica, tim
personel icin kurallar ve tavsiyelerin yer aldigi isletme el kitaplarinda, miisterilerle nasil
iletisime gecilebilecegi ve giliven kazanilabilecegi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.
Ornegin; Tiirk Hava Yollar’'nda ucus esnasinda korku yasayan yolculara nasil
yaklasilmas1 gerektigi ve yolcularin giiveninin nasil kazanilacagi “Kabin Ekibi El

Kitab1nda belirtilmistir (Tiirk Hava Yollari, 2014).

TG-14- Calisanlarin Desteklenmesi ve Tegvikler: Havayolu isletmelerinde sunulan
hizmetler genellikle karmasik ve yogun bir siire¢ icerisinde islemektedir. Bu nedenle
havayolu isletmeleri hizmet sunumunun aksamamasi ve belirlenen c¢erceve icerisinde
gerceklesmesi i¢in calisanlarina gerekli destegi vermeli, onlar1 giidiileyecek uygulamalar
gelistirmelidir. Bu uygulamalar arasinda siirekli verilen egitimler, sertifikasyonlar ve bu

egitimlere bagli tesvikler Ornek gosterilebilir. Bu sayede personel hem egitimini
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tamamlamis olacak hem de isletme tarafindan desteklenmis olacaktir. Havayolu
isletmeleri personellerini belirli siireler igerisinde, vardiya usulii ile caligtirmak
zorundadir ve ¢aligma siireleri personelin gorev tanimina gore ¢esitlilik gostermekte olup
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayimlanan “Ucgucu Ekip, Ucus Gorev ve
Dinlenme Siireleri ile Uygulama Esaslar1 Talimati (SHT-6A-50)" ile belirlenmistir.
Ornegin; bir ugucu ekip iiyesi i¢in ucus siiresi bir ayda 110 saati gecemez (Sivil Havacilik
Genel Miidiirligii, 2012). Ayrica, calisanlarin havayolu isletmesi tarafindan
desteklenmesi yasanabilecek hatalar1 ve kaza-kirimlar1 onler, personelin dikkat edilmesi
gereken konulara odaklanmastyla saglikli bir hizmet sunumunun gergeklesmesini saglar

(International Air Transport Association, 2015).

TG-15- Isletmenin Miisterileri ile Birebir Ilgilenmesi: Tiim havayolu isletmeleri
misterileri ile birebir ilgilenerek onlarin istek ve ihtiyaclarini karsilamak, kaliteli hizmet
sunmak ve bu sayede miisterileri ile uzun vadeli glivene dayali iliskiler kurmak
istemektedir. Miisteri iliskilerini saglikli bir sekilde siirdiirebilmek i¢in isletmenin,
musterileri hakkinda 6nemli verilere ve bu verileri anlamli miisteri bilgilerine
doniistiirebilecek sistemleri olusturmasi gerekmektedir. Ornegin; Amerikan Havayollari
gerceklestirdigi miisteri veri tabani analizleri sonucunda miisterilerinin ugak i¢i eglence
ile ilgili hizmet uygulamalarini arttirmasi gerektigi sonucuna varmis ve ugak ici eglence

sistemlerini ¢esitlendirerek ve giincelleyerek hizmet kalitesini arttirmay1 amaglamigtir.

TG-16- Personelin Miisteriye Yaklasimi: Havayolu isletmelerinde miisteriler herhangi bir
problem yasadiklarinda ya da yardima ihtiya¢ duyduklarinda istek ve ihtiyaglarina hemen
cevap verebilecek bir personel onlara yardimeci olmalidir. Daha 6nce de bahsedildigi
tizere havayolu ulastirma endiistrisi ¢cok karmasik alt sistemlerin bir araya gelmesiyle
olugsmus bir biitiindlir. Bu sistemin igerisinde yer alan miisterilere karsi personelin
yaklasimi, miisterinin hizmetlerde kalite algilamasi ilizerinde etkili olabilecektir. Bu
nedenle havayolu isletmeleri personelin igse alim kriterlerini dogru belirlemelidir. Ayrica
havayolu isletmeleri, Sivil Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan yayimlanmis olan
“Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)” madde 39°da da belirtildigi
tizere personellerine hizmet stirecleri ile ilgili hizmet i¢i egitimler vermek zorunda olup
bu egitimler de siirekli olarak belirli araliklarla yapilan tazeleme egitimleri ile

giincellenmektedir (Sivil Havacilik Genel Midiirliigi, 2014). Bu sayede personelin
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misteriye yaklasimi yapict ve bilingli olur. Tiim bunlara ek olmak {iizere havayolu
isletmelerinin is siirecleri ile ilgili 6zel olarak hazirlanmis ve personelin miisteriye
yaklasimina yardimei olan el kitaplar1 bulunmaktadir. Ornegin; Tiirk Hava Yollari’nda
“Kabin Ekibi El Kitabi”nda, havada yolcunun saglik durumunun bozulmasi halinde
personelin miisteriye yaklagimi ve alinacak tedbirler 6zel olarak belirtilmistir (Tlirk Hava

Yollari, 2014).

TG-17-Islem Saatlerinin Miisterive Uygunlugu: Havayolu isletmeleri, olaganiistii haller
haricinde genellikle 7 giin 24 saat seklinde usuliine uygun olarak siirekli faaliyet
gostermektedir. Islem saatlerinin miisteriye uygunlugu ile ifade edilen durum ugus
saatlerinin miisteriye uygun olmasidir. Ugus saatleri, uluslararasi ve ulusal sivil havacilik
otoritelerinin kurallarina uygun olarak havayolu isletmesi biinyesinde yer alan ugus
planlama ve koordinasyon boliimiinde belirlenir. Havayollarinin islem saatleri ve ugus
rotalari, Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA) tarafindan yayimlanan “Standard
Schedules Information Manual”de (International Air Transport Association, 2017) ortaya
konulan 6neriler, 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu’nun ilgili maddeleri ile tilkeler
arasinda yapilan ikili ve ¢oklu anlagmalar ve Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
yayimlanan “Slot Uygulama Prensipleri Talimat1 (SHT-SLOT)” (Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii, 2016) cergevelerine uygun olarak her yil diizenli bir sekilde planlanmakta ve
ilgili otoritelerden izinler alinarak igletme tarafindan belirlenmektedir. Ayrica, havayolu
isletmeleri bazi rotalardaki islem saatlerini bagka bir deyisle ugus saatlerini miisterilerin
demografik yapisina gore sekillendirebilir. Ornegin; Ankara ve Istanbul sehirlerimizde is
insanlar1 yogunlukta oldugundan bu iki sehrimiz arasinda uguslar genellikle sabah erken

ve aksam geg saatlerde yogunlagtirilmistir.

TG-18- Kalifiye personel: Havayolu isletmelerinde islemler yogun ve karmagik bir yapiya
sahip olup bu kesintisiz is akisi igerisinde miisteriye dogru bir hizmet sunumu
gerceklestirebilmek icin tecriibeli baska bir deyisle kalifiye personele ihtiyag
duyulmaktadir. Havayolu isletmelerinde gorev yapan kalifiye personel, gorev yapacagi
alanlarda uluslararas1 ve ulusal sivil havacilik otoriteleri tarafindan onayl sertifikalara ve
yetkilendirmelere sahip onayli personel olmalidir (International Civil Aviation
Organization, 2019). Ayrica kalifiye personel, Sivil Havacilik Genel Miidirliigi

tarafindan yayimmlanmis olan “Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)”
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kapsaminda temel emniyet ve hizmet siiregleri ile ilgili stirekli verilen hizmet igi
egitimleri almak zorunda olup bu egitimler sonrasinda Sivil Havacilik Genel Mudiirligii
tarafindan yetkilendirilir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2014). Kalifiye personel igin
bir diger 6rnek ise pilotlardan verilebilir. Ornegin; Tiirk Hava Yollari’nda kaptan pilot

olabilmek i¢in pilotlarin en az 5000 saatlik ucus deneyimine sahip olmas: gerekmektedir.

TG-19- Ugus emniyeti: Havayolu isletmeleri i¢in ugus emniyeti ¢cok énemli bir konu olup
uluslararas1 ve ulusal havacilik otoriteleri tarafindan kurallarla ve ilgili sivil havacilik
otoriteleri tarafindan siirekli yapilan planli ya da plansiz denetimlerle kontrol
edilmektedir. Uluslararas1 otoritelerden Uluslararast Sivil Havacilik Organizasyonu
(ICAO)’nun yayimladigi Annex-19 (Safety Management) un ugus operasyonlar1 emniyet
boliimiiniin havayolu isletmesinin sorumluluklar1 kismi (Chapter-4) ve ulusal havacilik
otoritemiz Sivil Havacilik Genel Miidiirligii tarafindan yayimlanan “Sivil Havacilikta
Emniyet Yonetim Sistemi Yonetmeligi (SHY-SMS)”, (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii,
2016) havayolu isletmelerinin emniyet yonetimleriyle ilgili tim kurallar1 kapsamaktadir.
Ugus emniyeti, havacilikta ulusal ve uluslararasi alanlarda 6nem tasiyan konularin
basinda gelmektedir. Ucus emniyetini saglayan ve az kaza-kirim oranina sahip
isletmelerin  hizmetleri miisteriler tarafindan daha giivenilir ve kaliteli olarak

algilanabilmektedir.

TG-20- Hizmet Biit¢esi (Finansal Yatirimlar): Havayolu isletmeleri, bulunduklari iilkenin
isletme kurulus ve hizmet biitcesi standartlarina gore faaliyet gostermektedirler.
Ulkemizde ise bir havayolu isletmesi Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
yayimlanan Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi'nin (SHY-6A) iigiincii
boliimiinde ifade edilen kurulus ve hizmet biit¢esi kurallarina uygun olarak miisterilerine
faaliyette bulunabilir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2014). Hizmet biitgesi, havayolu
isletmeleri arasindaki rekabette kritik bir unsurdur. Giiniimiizde bir¢ok havayolu isletmesi
sadece kendi 6z faaliyetlerine odaklanmakta ve diger destek faaliyetleri saglamada,
ornegin; temsil, yer hizmetleri vb. ii¢lincii bir sirket ile anlasarak rekabette {istiin olmak
istemektedir. Sadece kendi 6z faaliyetlerine odaklanan isletmeler miisterilerin istek ve
ithtiyaglarin1 goz Oniine alarak hizmet biit¢esini sekillendirebilir, biit¢elerini daha verimli

ve etkin bir bigimde kullanabilirler.
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TG-21- Sik Kullanict Programlar: (Frequent Flyer Program): Miisteriler ile havayolu
isletmesi arasinda bir iiyelik ve sadakat iligkisi yaratmayir amaglayan sik kullanici
programlarinda (frequent flyer program) yolculara ¢esitli donemlerde ucus yaptiklar
mesafeye ve ugus sayisina gore degisen odiiller sunulur. Giintimiizde bu tiir programlar
sadakat programlari olarak da bilinmektedir (Oztiirk, 2017). Stk kullanic1 programlari ile
isletmeler hem miisterileri hakkinda ayrintili bir veri tabanina sahip olmakta hem de
onlar1 bedava bilet, indirimli bilet, havaalaninda veya ugakta 6zel hizmetler, ekstra bagaj
hakki, ticretsiz ugus sinifi yiikseltme (upgrade) gibi tekliflerle sadik miisterileri yapmayi
hedeflemektedir. Her havayolu isletmesi miisterilerinin ¢esitli istek ve ihtiyaglarina cevap
verebilmek i¢in sik kullanici programu igerigini kendileri belirlemekte ve bunu kendi i¢
mevzuatlartyla sekillendirebilmektedir. Ornegin; Tiirk Hava Yollar1 “Miles&Smiles” stk
kullanict programinda miisterileri ucus yaptiklari mesafeye (mil) gore dort farkl kategori
icerisinde siniflandirarak onlara 6diil biletten ugus Onceligine, indirimli otel ve arag
rezervasyonlarindan lounge hizmetine kadar c¢esitli imkanlar sunmaktadir (Turkish

Airlines, 2019).

TG-22- Hizmet Tesisinin Boyutlari: Hizmet isletmelerinin fiziksel cevreleriyle ilgili
ozellikler hem tiiketicilerin hem de personelin duygusal, psikolojik ve biligsel tiim
tepkilerini etkileyebilmektedir (Oztiirk, 2017). Havayolu isletmelerinin hizmet sunumu
¢ok boyutlu ve karmagik bir yapiya sahip oldugundan miisteri ya da personel ¢ogunlukla
zaman baskisi icerisinde olup hizmet tesisinin yerlesim diizeni ve islevselligi ¢ok 6nemli
olabilmektedir. Miisterilerin ve ¢alisanlarin hareketlerini gelistirebilmek amaciyla hizmet
tesisinin boyutlar1 isletmeler tarafindan cesitli sekillerde kontrol edilebilmektedir.
Ornegin; ucus oncesi havalimani icerisinde miisterilerin check-in, bagaj ve cesitli
islemlerini gergeklestirebildikleri kontuar sayis1 havayolu isletmesinin kontroliinde olup
bu say1 yogunluga gore artirilip azaltilabilir. Benzer sekilde, uguga gidis ve gelislerde
kullanilan ugak kopriilerinin  sayisi, havalimaninda hangi alandaki kopriilerin
kullanilabilecegi miisterilerin hareketlerini kolaylastiracak olup ucagin tipine ve havayolu
isletmesinin kararina gore sekillenebilmektedir. Ayrica, ucak igerindeki koltuk sayisi,
koltuklarin yerlesim sekli ve koltuk araliklar1 Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
yayimlanan Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi'ne (SHY-6A) uygun olarak
isletme tarafindan belirlenebilen bir unsur olup yolcularin istek veya ihtiyaclarma gore

sekillenebilmektedir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2014). Ornegin; havayolu
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isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunda is insanlar1 sinifinda koltuklar arasindaki araliklar

cok genis olup bu sinifta ugan miisterilerin rahat etmeleri amaglanmstir.

TG-23- Opsiyonlu hizmet sunumu: Havayolu isletmeleri misterilerin taleplerine gore
onlara ucus Oncesi, ugus esnasinda veya ucus sonrasinda istege bagli ek hizmetler
sunabilmektedir. Ornegin; ucus dncesinde havalimanina transfer veya ucus sigortasi, ugus
esnasinda ekstra ucak i¢i eglence sistemleri veya yiyecek-icecek hizmetleri, ugus
sonrasinda ara¢ kiralama, konaklama gibi ek hizmetler havayolu isletmeleri tarafindan
miisterilere istege bagli olarak sunulabilmektedir. Opsiyonlu hizmet sunumu havayolu
isletmelerine gore cesitli sekillerde olabilmekte ve bu ek hizmetler miisterilerin hizmet
kalitesi algis1 lizerinde etkili olabilmektedir. Ornegin; Tiirk Hava Yollar1 tarafindan yurt
ici ve yurt dis1 uguslarda miisterilerine sundugu seyahat sigortasi ile sirket; ugus rotari,
tarifeli ugusun kagirilmasi, bagaj kayip ve hasar, kaza gibi yasanilabilecek olumsuz
durumlarda miisterilerine belirledigi limitlerde teminat vermektedir (Tiirk Hava Yollari,

2019).

TG-24- Web Sitesi ve Mobil Uygulamalar: Bilgisayarin ve internetin kullanimi modern
diinyada vazgec¢ilmez bir unsur olarak bilinmekte diger bir ifade ile gliniimiiziin modern
toplumlarinda tiiketiciler bilgi edinmeden aligverise kadar bir¢ok islemi bilgisayarlar ve
internet aracihigiyla gerceklestirmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan
2018 yilinda yayimlanan Bilgi Toplumu Istatistiklerine gore; iilkemizde bilgisayar
kullanim oran1 %97 ve internet erisimi %95,3 olarak belirlenmistir (Tiirkiye Istatistik
Kurumu , 2019). Havayolu isletmelerinde basta bilet satig, check-in ve rezervasyon
islemleri gibi hizmetlerin satin alinmasi ¢ogunlukla isletmenin internet sitesi veya varsa
mobil uygulamalar iizerinden gergeklestirilmektedir. Internet sitesinin yapisi ve igerigi
miisterilerin istekleri dogrultusunda diizenlenmeli, havayolu isletmesinin web sitesi ve
mobil uygulamalart erisilebilirlik ile kullanim kolaylig1 ag¢isindan tiiketicilere uygun
olarak tasarlanmalidir. Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA) tarafindan her yil
diizenli olarak gergeklestirilen kiiresel yolcu anketi (IATA- Global Passsenger Survey)
2018 sonuglarina gore giliniimiizde miisteriler bilet, rezervasyon ve check-in islemlerini
basta internet sitesi olmak {izere mobil uygulamalar {izerinden gerceklestirmektedir
(International Air Transport Association, 2018). Ayrica miisteriler gerceklestirecekleri

ucuslartyla ilgili tiim bilgilere isletmenin internet sitesi veya mobil uygulamalar
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aracilifiyla erismek istemektedir. Havayolu hizmet sektorii gibi zamanla yarigsan hizmet
sektorlerinde anlik bilgilendirme 6nemli olup miisterilere ulagsmada ve hizmet sunumunu
kolaylastirmada web sitesi ve mobil uygulamalarin énemi artmaktadir. Ornegin; Tiirk
Hava Yollari, internet sitesi ve mobil uygulamasi ile bilet satin alma islemlerini, ugusla
ilgili tiim degisiklikler ve glincellemelerini ve miisterileri bilgilendirmelerini bu kanallar

tizerinden gercgeklestirmektedir.

TG-25- Uguslar Arast Koordinasyon ve Aktarmalar: Her havayolu isletmesi ugusla ilgili
olarak kalkis ve varig noktalarini ve bu noktalardaki ugus saatlerini uluslararasi ve ulusal
sivil havacilik otoritelerinin kurallarina uygun olarak belirlemektedir. Dolayisiyla
isletmeler uguslar arasindaki koordinasyonu kendileri saglamakta ve takip etmektedir.
Koordinasyonu tam uguslarda planlamalar dogru ve eksiksiz bir sekilde gerceklesmekte
olup miisteriler hava muhalefeti gibi olaganiisti durumlar hari¢ eksiksiz ve tam
zamaninda hizmet alabilmektedir. Hava muhalefeti, ucuslarin gergeklestigi
havalimanlarinda yasanabilecek sikintilar veya iilkelerin hava sahasi siirlamalari
nedeniyle ugus planlamalar1 ile ucuslar arasi koordinasyon ve aktarma islemleri
zorlagmakta ve isletmeler bu gibi durumlarda anlik planlamalar yapmaktadir. Her ugus
sadece kalkis ve varis olarak tamamlanmamakta diger rotalardan ara noktalarda yolcu
aktarmalar1 yapilabilmektedir. Ornegin; Tiirk Hava Yollar, Ankara’dan Izmir’e
dogrudan ucus gerceklestirmesinin yani sira Ankara’dan Istanbul’a, Istanbul’dan Izmir’e
yolcu aktarmali olarak ucuslar gerceklestirmektedir. Isletmeler ucuslar arasinda
gerceklestirdigi aktarmalardan da dogrudan sorumlu olup miisterilerin bu aktarmalar
sirasinda karsilasacaklari hizmet sunumu 6nemlidir. Ozellikle uluslararas1 uguslarda
karsilagilan uguslar arast koordinasyon ve aktarma problemlerinde isletmeler
miisterilerine her tiirlii kolaylig1 saglamakla yiikiimlii olup bu ytikiimliiliikler Uluslararasi
Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) tarafindan yayimlanan “IATA Passenger Rigths”
kurallart, Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayimlanan “SHT-Yolcu” talimati
ile giivence altina almmustir (International Air Transport Association, 2019). Ornegin;
“SHT-Yolcu” talimat1 7. madde, 3. ve 4. bendinde yolculara aktarma ve koordinasyon
islemlerinde tiim hizmetlerin verilerek kolayligin saglanmasi ve yasanabilecek
problemlerde bilet iicreti iadesi ve tazminat ddemesi yapilacagi belirlenmistir (Sivil

Havacilik Genel Miidiirliigii, 2017). Tiim bunlara ek olarak isletmeler, koordinasyon ve
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aktarma problemlerinin miisterilerin hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkili olabilecegini

bilerek bu gibi durumlar karsisinda gerekli tiim onlemleri almalidir.

3.2.3. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminde tiiketici beklentileri (miisterinin sesi) ve her bir
beklentiye karsilik gelen en az bir teknik gereksinimin belirlenmesi sonrasindaki asama,
tiiketici beklentileri ve teknik gereksinimlerin arasindaki iliskilerin belirlendigi “Iliski
matrisi”nin olusturulmas1 asamasidir.  iliski matrisi Kalite Evi’nin gdvde kismin
olusturmaktadir. iliski matrisinde ana amac, her bir teknik karakteristigin miisteri
ihtiyacin1 kargilamada ne kadar etkili ve 6nemli oldugunun belirlenmesidir. Literatiirde
Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminde iliski matrisi olusturulmasi asamasinda eger bir
tiiketici beklentisi ile teknik gereksinim arasinda “Giiglii Iliski” varsa “9” puan, “Orta
Mliski” varsa “3” puan, “Zayif iliski” varsa “1” puan ve herhangi bir iligki yoksa “0” puan

verilerek matris olusturulur (Day, 1998).

Calismamizda yer alan iliski matrisi tiiketiciler ile yapilan odak grup goriismesi ve
yoneticiler ile yapilan derinlemesine goriismeler cergevesinde arastirmaci tarafindan
belirlenmistir. Her bir tiiketici beklentisi sirasiyla ele alinarak teknik gereksinimler ile
karsilastirilmis ve puanlama yapilmistir. Ornegin; ¢alismamizda ilk tiiketici beklentisi
(MS.1) olan “Havayolu isletmesinin modern ekipmanlara (6rnegin; ugaklar, check-in
kontuarlari... vb.) sahip olmasi”, maddesine, belirlenen teknik gereksinimler arasindan
1. teknik gereksinim (TG.1) ile aralarinda giiglii bir iliski oldugu disiiniilerek “9” puan
verilmistir. Ayrica, ilk tiiketici beklentisi (MS.1) ile 7. teknik gereksinim (TG-7) arasinda
orta diizeyde bir iliski oldugu planlanarak “3” puan verilmistir. Ote yandan, ilk tiiketici
beklentisi (MS.1) ile 4. teknik gereksinim (TG-4) arasinda herhangi bir iliski

bulunmadigindan “0” puan verilerek iligki matrisi olusturulmustur.

Calismadaki tiim iligkilerin gosterildigi iliski matrisi bu boliimiin sonunda sayfa 101°de

yer alan “Kalite Evi’nde gosterilmistir.
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3.2.4. Baglant1 (Cat1) Matrisinin Olusturulmasi

Baglant1 matrisi “Kalite Evi’nin en iist kismin1 bir bagka deyisle evin gatisini olusturan
matristir. Baglanti matrisinde teknik gereksinimlerin birbirleri igerisindeki etkileri
incelenir ve iliskileri belirlenir. Baglantilar arasinda olumlu iligki varsa (+) ile gosterilir,
olumsuz bir iliski varsa (-) ile gosterilir ve herhangi bir ilgi bulunmuyorsa baglant1 (¢at1)

matrisindeki etkilesim alan1 bos birakilir (Cohen, 1995).

Bu asamada 25 teknik gereksinimin birbirleriyle iliskileri sirayla incelenmistir. Ornegin;
1. teknik gereksinim (TG-1) olan ugus sistemleri hizmet altyapisi ile 2. teknik gereksinim
(TG-2) miisteri sistemleri altyapisi, 7. teknik gereksinim (TG-7) isletmenin giivenilirligi,
11. teknik gereksinim (TG-11) hizmet sunumunun hizi ve 19. teknik gereksinim (TG-19)
ucus emniyeti arasinda pozitif (+) bir iliski bulunmaktadir. Ote yandan, 20. teknik
gereksinim (TG-20) olan hizmet biit¢esi ile 2. teknik gereksinim (TG-2) miisteri
sistemleri hizmet altyapisi, 14. teknik gereksinim (TG-14) calisanlarin desteklenmesi ve
tesvikler ve 22. teknik gereksinim (TG-22) olan hizmet tesisinin boyutlar1 arasinda
negatif yonli (-) bir iliski bulunmaktadir. Teknik gereksinimler arasinda pozitif yonlii
iliski olmas1 durumda birinde yapilan iyilestirme veya gelistirme digerini olumlu yonde

etkilerken olumsuz iliski olmasi durumunda tam tersi bir etki olabilecektir.

Calismada kullanilan baglanti (cati) matrisi havayolu sektorii bazli olup herhangi bir
sirket 6zelinde yapilmadigr ve sirketin teknik gereksinimleri belirlenmedigi icin teknik
gereksinimler arasindaki iliskilerde sadece sektorde o©n plana c¢ikan teknik

gereksinimlerin iligkileri degerlendirilmistir.

Calismadaki tiim teknik gereksinimler arasinda belirlenmis olan baglanti (¢at1) matrisi bu

boliimiin sonunda sayfa 101°de yer alan “Kalite Evi”’nde gosterilmistir.

3.2.5. Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminin ¢iktis1 olan Kalite Evi’nin olusturulmasi agamas;
tiiketici beklentilerini ifade eden miisterilerin sesi matrisi, teknik gereksinimler, teknik

gereksinimler ile tiiketici beklentilerinin incelendigi iligki matrisi, teknik gereksinimlerin
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kendi aralarindaki iliskilerinin incelendigi baglant1 (¢ati) matrislerinin bir araya

gelmesiyle olugmaktadir.

Bu asamada tiiketicilerin sesi matrisi ve iligki matrisi ¢alismanin en énemli iki matrisini
olusturmaktadir. Bu ¢aligmada yer alan tiiketicilerin sesi matrisi, odak grup gorlismesi ve
SERVQUAL ifadeleri ile olusturulmus ve Kano modeli ile kendi igerisinde
siniflandirilarak 6nem diizeyine gore onceliklendirilmistir. Tiiketicilerin sesi olarak da

adlandirilan tiiketici beklentileri matrisi ve agirliklar1 Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19: Tiiketici Beklentileri Matrisi ve Agirhklari

Tiiketici - "
Beklentileri Onem Derecesi Kano Kategorisi . Diizeltilmis Nispi One-m
(Miisterinin Sesi) Onem Derecesi Derecesi
G 8077 D 16,154 4,280
- 7,351 D 14,702 3,895
v 8,119 D 16,238 4,302
s 8164 > 16,328 4,326
v 8,256 P 16,512 4,375
e 826 D 16,546 4,384
il 8,616 D 17,232 4,566
e 8,388 D 16,776 4,445
MS.9 7,925 D 15,850 4,200
e 7,689 D 15,338 4,064
e 7,917 H 31,668 8,391
e 7,970 D 15,940 4,223
e 7481 D 14,862 3,938
i 7,712 D 15,424 4,087
e 8,485 D 16,930 4,486
e 7,961 D 15,922 4,219
i 7,320 D 14,640 3,879
s [ H 29,460 7,806
iy 7483 D 14,966 3,965
i 7624 D 15,248 4,040
e 7,885 D 15,770 4,178
v 7436 D 14,872 3,940
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Tablo 19°da tiiketici beklentilerinin diizeltilmis 6nem diizeyi ile siralanmasi sonucunda
en 6nemli ilk 3 tiiketici beklentisi; 11. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizli
hizmet alabilmeniz”, 18. ifade “Havayolu isletmesinin size bireysel ilgi gdstermesi” ve 7.

ifade “Havayolu isletmesinin giivenilir olmas1” seklinde belirlenmistir.

Daha sonra her bir teknik gereksinim kendi igerisinde Onem diizeyine gore
onceliklendirilerek havayolu hizmet kalitesinin arttirilmasi konusu iizerinde en ¢ok
calisilmasi gereken alanlar belirlenmeye c¢alisilmistir. Teknik gereksinimlerin 6nem

diizeyleri hesaplanirken asagidaki formiiller kullanilmistir (Deger, 2012);

Mutlak Teknik Onem Derecesi= (}( Diizeltilmis Onem x iliski Puant)

Mutlak Teknik Onem Derecesi

Nispi Teknik Onem Derecesi=

Tim Teknik Onem Derecelerinin Toplami

Yukarida yer alan formiil ile hesaplanmis olan mutlak ve nispi teknik 6nem dereceleri
Kalite Evi’nin alt kisminda gosterilir ve Kalite Evi’nin biitiinii ile degerlendirilir.
Ornegin; calismamizda ilk tiiketici beklentisinin (MS-1) diizeltilmis énem derecesi
16,154 olarak belirlemistir. ilk teknik gereksinimle (TG-1) arasindaki iliski puani ise “9”
olarak belirlenmistir. Bunlarin ¢carpimi 16,154 x 9=145,386’dir. Benzer sekilde ilk teknik
gereksinim igin (TG-1) iligki puanlarinin tamami her bir tiiketici beklentisi igin
hesaplanmig olan diizeltilmis 6nem derecesi ile carpilarak toplanir ve ilk teknik
gereksinim i¢in mutlak 6nem diizeyi tespit edilir. Ik teknik gereksinim (TG-1) igin
mutlak dnem derecesi 869,672 olarak hesaplanmistir. Hesaplamada kullanilan islemler
((16,154x9)+(14,702x3)+(16,328x3)+(16,512x9)+(17,232x9)+(16,776x9)+(15,850x1)+
(31,668x3)+(16,930x3)+(14,872x1)  seklindedir. Benzer sekilde tiim teknik
gereksinimlerin dnem diizeyleri belirlenerek Kalite Evi’nin taban kismina kaydedilir.
Calismamizda ortaya cikan mutlak ve nispi teknik 6nem dereceleri Tablo 20’de

verilmistir.

Tablo 20: Mutlak ve Nispi Teknik Onem Dereceleri Tablosu

Teknik Gereksinimler | Mutlak Teknik Onem Derecesi | Nispi Teknik Onem Derecesi
TG.1 869,672 3,496
TG.2 1527,952 6,143
TG.3 977,060 3,928
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Teknik Gereksinimler | Mutlak Teknik Onem Derecesi | Nispi Teknik Onem Derecesi
TG.4 822,456 3,307
TG.5 955,390 3,841
TG.6 1243462 4,999
TG.7 1725,534 6,938
TG.8 740,384 2,977
TG.9 516,382 2,076

TG.10 1045,794 4,205
TG.11 811,672 3,263
TG.12 883,468 3,552
TG.13 1290,418 5,188
TG.14 689,800 2,773
TG.15 863,764 3,473
TG.16 1315,610 5,290
TG.17 703,082 2,827
TG.18 933,312 3,752
TG.19 1098,932 4,418
TG.20 953,090 3,832
TG.21 1001,426 4,026
TG.22 620,046 2,493
TG.23 778,230 3,129
TG.24 1460,962 5,874
TG.25 1041,502 4,187

Tablo 20’de teknik gereksinimler dnem diizeyi siralamasi sonucunda, en 6nemli ilk 3
teknik gereksinim sirasiyla TG-7 (isletmenin giivenilirligi), TG-2 (miisteri sistemleri

hizmet altyapis1) ve TG-24 (web sitesi ve mobil uygulamalar) olarak belirlenmistir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yonteminde Kalite Evi olusturulurken havayolu hizmet
sektoriiniin bilgi gizliligine 6nem vermesi ve teknik veya operasyonel anlamda herhangi
bir bilgi paylasilamamasindan ve arastirma herhangi bir mevcut firma {izerinden
yiiriitilmediginden dolay1 bu ¢alismada rekabet analizine yer verilmemistir. Literatiirde
Kalite Evi'nin farkli uygulamalart mevcut olup rekabet analizi olmadan da mal veya
hizmet kalitesini arttirmada Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kalite Evi’nin
uygulamasinin yapildig1 ¢alismalar da mevcuttur (Tontini, 2007; Demirbag & Cavdar,
2016). Calismada kullanilan Kalite Evi boliim sonunda sayfa 101°de yer almaktadir.
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Baglantlar

Bosluk

: YOK

KALITE EVI

T T T T T T T
[ I I I I [ I I I I I I 1
+ 7 7 + B
) ) ) S S SN E|
. + - T T
: [ I I I I I I , I , I I I I I I I I |
1 [ I I I I I I I , [ ﬂ I I I I I I [ I I ,*
T B
! [ I I [ I [ I I I : [ : I I I I I I [ I I I |
[ I [ I I I I I I I [ I I I I [ I [ I [ I I |
[ : [ I + :
[+ T I I I I I I I I [+ 1T I I I I I I I I I I I I |
-1 8
Tekaiks g | E| 8
Gorclsinimler | o T61 T62 | TG3 | TG4 | TGS TG6 | TG7 | TG8 | TG3 | TGi0 | TG11 | TG12 | TG13 | TG4 | TGS | TGe | TG17 | TGS | TGS | TG20 | Te21 | TG22 | TG23 | TG24 | TG25 i s m
§ i 5|8
S
Ms1 8077 3 9 9 o 3 0 3 0 1 3 3 [] 0 ] 0 0 o [] 3 9 ] 1 1 9 3 D [16.154 [4280
Ms2 7,351 3 3 9 3 3 ] 1 0 3 0 1 o 1] 0 0 0 0 0 0 3 0 ] 1 1 0 D 14,702 |3,895
Ms3 8,119 0 1 9 Ll s 1 3 0 0 0 0 0 ] S 3 3 o 3 [ 3 0 0 0 0 0 D 16238 |4302
Ms4 8.164 3 3 9 3 9 3 3 1 1 1 1 1 1 0 1 1 o 0 1 0 0 3 3 3 1 D 16,328 | 4,326
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BOLUM IV
SONUC, TARTISMA, KISITLAR VE ONERILER

Calismanin bu bolimiinde oncelikle Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano
Modeli’nin biitiinlesik kullanimi sonucunda olusturulan “Kalite Evi’nin ¢iktilar1 ele
alinarak tartisilacaktir. Daha sonra arastirmanin literatiire ve sektore olan katkilar ifade
edilerek yoneticiler igin Oneriler sunulacaktir. Son olarak ¢alismanin Kkisitlari

degerlendirilecek ve gelecek aragtirmalar i¢in onerilerde bulunulacaktir.

4.1. SONUC VE TARTISMA

Havayolu isletmeciligi son yillarda diinyada ve iilkemizde biiyiik Olclide gelisme
kaydeden sektor ici rekabetin uluslararasi ve ulusal alanda artis gosterdigi 6nemli bir
sektor haline dontsmiistiir (Sivil Havacilik Genel Miidirligi, 2018). Dolayisiyla
havayolu isletmeleri, miisterilerine sunduklari hizmetlerle onlarin beklentilerini
karsilayabilmeli hatta onlart beklentilerinin iizerine c¢ikararak rekabet ortaminda
stirdiiriilebilirliklerini saglamalidir. Ayrica daha 6nceden de bahsedildigi gibi havayolu
isletmelerinde  sunulan hizmetler dogas1 geregi riskli ve maliyetli olarak
degerlendirilmekte ve karmasik bir silirecte miisterilere ulastirilmaktadir. Bu nedenle
havayolu isletmeleri sinirli kaynaklariyla kaliteye her anlamda 6nem vererek miisterilere

surekli kaliteli hizmetler sunmalidir.

Literatiirde yer alan Onceki c¢alismalar incelendiginde; havacilik sektoriinde, Kalite
Fonksiyon Yayilimi yontemi ile Kano modelinin {iriin gelistirme ve teknik kisimlarda
kullanildig1r (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak hizmetlerde kullaniimadigi
sonucuna vartlmistir. Bu noktada s6z konusu yontem ve modelin havayolu hizmet
sektorlinde  birlikte  kullanilmasinin  literatiire  6nemli  katkilariin  olacagi
diisiiniilmektedir. EK olarak c¢alismamizda, Kalite Fonksiyon Yayilimi Yontemi
icerisinde Kano Modeli’nin kullanilmasiyla Kalite Fonksiyon Yayilimi Ydntemi’nin

eksiksiz ve daha etkili bir sekilde uygulanmasi saglanarak literatiire katk1 yapilacaktir.

Tiim bunlardan hareketle, calismanin temel amaci; havayolu hizmetlerinde kalite

karakteristiklerinin Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin birlikte
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kullanilarak degerlendirilmesi ve varsa eksikliklerin giderilmesine doniik o6nerilerin

sunularak hizmet kalitesinin arttirilmasi olarak belirlenmistir.

Bu amagla ¢alismanin birinci boliimiinde; hizmet kavrami, hizmetlerin 6zellikleri, kalite
kavrami ve hizmetlerde kalite kavrami ele alinmistir. Ayrica hizmet kalitesinin boyutlari
incelenmis ve hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve araglari iizerinde durulmustur. Buna
ilaveten havayolu sektdriinde hizmet kalitesi kavrami ve literatiirii incelenmistir. ikinci
boliimde; ¢aligmanin ana yontemini olusturan Kalite Fonksiyon Yayilimi Yontemi ve
Kano modeli ele alinmis ve birlikte kullanimlar1 incelenmistir. Calismanin tigilincii
boliimiinde; calismanin amaci, énemi ve arastirma sorusu ag¢iklanmistir. Devaminda
arastirmanin yontemi sirasiyla ayrintili bir sekilde agiklanarak uygulamada neler
yapildigi ele alinmis ve Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin birlikte
kullanilmasi sonucu olusturulmus “Kalite Evi’ne yer verilmistir. Daha sonra, Kalite

Evi’nin ¢iktilarinin incelenmesi agsamasina gegilmistir.

Daha onceden de belirtildigi gibi Kalite Evi’nin en 6nemli iki matrisini; tiiketici
beklentileri (miisterinin sesi) matrisi ve tiiketici beklentileri ile teknik gereksinimlerin
kiyaslandigr “iligki matrisi” olusturmaktadir. Tiiketici beklentileri (miisterinin sesi)
matrisi ile havayolu hizmetlerinde miisterilerin en ¢ok hangi hizmet 6zelliklerine 6nem
verdigi anlasilmaktadir. Tiketici beklentileri ve teknik gereksinimler arasindaki iliskinin
incelendigi “iliski matrisi” sonucunda ise Kalite Evi’nin en alt kisminda olusan teknik
onem dereceleri belirlenir. Teknik Onem derecelerinin belirlenmesi ile havayolu
hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasinda isletmeler i¢in hangi teknik alanlarda daha fazla
calisilmas1 gerekildigi belirlenir. Havayolu gibi maliyetli ve riskli bir sektor i¢in dogru
teknik gereksinimlere odaklanmak isletmelerin zaman, para ve isgiicii agisindan

rakiplerine kiyasla 6n plana ¢ikmalarini saglayacaktir.

Bu kapsamda, ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan ilk ii¢ ve son {i¢ 6nem diizeyine sahip
tiiketici beklentileri ve teknik gereksinimler agagida sirasiyla ele alinarak tartigilacaktir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin bir arada kullanilmas1 sonucunda
olusmus tiiketici beklentileri matrisi ve agirliklar1 3. bolimde yer alan Tablo 19’da
verilmistir. Tablo 19°da tiiketici beklentilerinin diizeltilmis 6nem diizeyi ile siralanmasi

sonucunda en onemli ilk 3 tiiketici beklentisi; 11. ifade “Havayolu isletmesinin
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calisanlarindan hizli hizmet alabilmeniz”, 18. ifade “Havayolu isletmesinin size bireysel
ilgi gostermesi” ve 7. ifade “Havayolu isletmesinin giivenilir olmasi” seklinde
belirlenmistir. Diger bir ifade ile tiiketiciler havayolu isletmeleri tarafindan sunulan
hizmetlerin hiz faktoriine, kisisellestirilmis olmasina ve giivenilir olmasina O6nem
vermektedir. Tiiketicilerin havayolu igletmelerinin giivenilirligine énem vermesi daha
onceki caligmalarda da desteklendigi gibi (Korkmaz, 2013; Hatipoglu & Isik, 2015)
beklenilen bir unsurdur. Ote yandan hizli ve Kkisisellestirilmis hizmet beklentisi,
Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) tarafindan her yil diizenli olarak
gerceklestirilen kiiresel yolcu anketi (IATA- Global Passsenger Survey) sonuglar ile
ortismekte ve calismamiz ile de desteklenmektedir (International Air Transport
Association, 2018).

Havayolu isletmeleri i¢in en dnemli ilk ii¢ tiiketici beklentisi; hizli hizmet, bireysel ilgi
gosterilmesi ve isletmenin giivenilir olmas1 ifadeleri hizmet kalitesinin arttirilmasinda
onemli bir rol oynayabilir. Diger bir ifade ile isletmeler bu tiiketici beklentileri
dogrultusunda hareket edebilir ve yapacaklari bir iyilestirme miisteri memnuniyetini

biiyiik 6l¢iide arttirarak algilanan hizmet kalitesi diizeyini yiikseltebilir.

Calismada heyecan verici tiiketici gereksinimlerine odaklanilmasinin nedeni havayolu
hizmet sektortiniin kendine 6zgii yapisidir. Havayolu hizmet sektoriinde uluslararasi ve
ulusal kuruluglar tarafindan yapilan denetim ve belirlenen minimum hizmet 6zellikleri
sayesinde tiiketicilere verilmesi gereken en alt diizeydeki hizmetler standartlasmigtir.
Diger bir ifade ile miisterilere temelde verilmesi gereken tiim hizmetler ilgili otoritelerin
kurallar1 ile kesinlestirilmistir. Kurallara uymayan isletmeler havayolu hizmet sektoriinde
yer alamazlar ve faaliyette bulunamazlar. Dolayisiyla havayolu isletmeleri tiiketicilerde
heyecan yaratacak hizmet karakteristiklerine odaklanarak farklilagabilmekte ve ¢etin

rekabet ortaminda stirdiiriilebilirliklerini saglayabilmektedir.

Ayrica 3. boliimde yer alan Tablo 19°dan da goriilebilecegi iizere ¢alismada ortaya ¢ikan
tiiketici beklentilerinden 20 tanesi dogrusal ve 2 tanesi heyecan verici ihtiyaglar
kategorisinde degerlendirilmistir. Tiiketici gereksinimlerinin bu sekilde ortaya
cikmasinin nedeni; havacilik sektoriiniin kendine 6zgii yapis1 sonucunda tiiketicilerin en

temel diizeyde hizmetleri halihazirda aliyor olmasi ve diger ulastirma modlarina kiyasla
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katlandiklar1 maliyetlerin daha fazla olmasi yiiziinden belirli diizeyde beklenti olusmasi
olabilir. Literatiirde yer alan ve havayolu hizmet kalitesini 6l¢en diger ¢alismalarda da
tiiketici gereksinimleri gogunlukla dogrusal (beklenen) ve heyecan verici kategorilerinde
degerlendirilmistir (Korkmaz, 2013). Ek olarak tiiketiciler, Kano modelinde
beklentilerinin 6l¢iilmesinde farklt cevaplar vermisler ancak baskin kategoriler
degerlendirilerek bir genelleme yapildigi i¢in 20 tanesi dogrusal ve 2 tanesi heyecan

verici ihtiyaglar kategorisinde degerlendirilmistir.

Tiiketicilerin beklentileri, heyecan verici gereksinimler kategorisi (H) disarida tutularak
sadece dogrusal gereksinimler (D) incelendiginde ise ilk iki gereksinim sirasiyla; 7. ifade
“Havayolu isletmesinin giivenilir olmas1” ve 15. ifade “Havayolu isletmesinin ¢alisanlari
ile yaptiginiz islemlerde (6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim... vb.) kendinizi giivende
hissetmeniz...” seklinde ortaya ¢ikmistir. Diger bir ifade ile heyecan verici gereksinimler
inceleme disinda birakildiginda tiiketiciler i¢in giivenirlik ve giiven ile ilgili unsurlar en
onemli unsurlar olarak 6n plana ¢ikmistir. Bu durum ise halihazirda literatiirde yer alan
calismalar ile desteklenmekte ancak heyecan verici gereksinimler gibi rekabet unsuru

olusturmamaktadir (Korkmaz, 2013).

Benzer sekilde 6nem diizeyi bakimindan son 3 tiiketici beklentisi ise 13. ifade “Havayolu
isletmesinin calisanlarimin miisterilerin isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar
mesgul olmamas1”, 2. ifade “Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu
biirolar1, ugak i¢i sistemler, ugak koltuklari... vb.) ¢ekici olmas1” ve 17. ifade “Havayolu
isletmesinin ¢alisanlarinin iglerini iyi yapabilmek i¢in kendi firmalarindan yeterli destegi
almas1” seklinde siralanmistir. Bir bagka deyisle, tiiketiciler i¢in ¢alisanlarin hemen cevap
veremeyecek kadar mesgul olmamasi, fiziksel unsurlarin ¢ekiciligi ve ¢alisanlarin kendi
firmalarindan yeterli destegi almasi diger tiiketici beklentilerine kiyasla nispeten daha az

oneme sahip olmustur.

Daha onceden de belirtildigi tizere ¢alismada 6nemli diger bir matris olan teknik 6nem
dereceleri matrisi, Kalite Evi’nin en alt kisminda yer almaktadir. Teknik 6nem dereceleri,
isletmeler igin belirli teknik kalite karakteristiklerine odaklanilmasini saglamakta ve
boylece hizmet kalitesinin arttirilmasinda yardimei olmaktadir. Bu kapsamda ¢alismadaki

mutlak ve nispi teknik 6nem dereceleri 3. boliimde yer alan Tablo 20°de verilmistir. Tablo
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20°de teknik gereksinimler 6nem diizeyi siralamasi sonucunda, en 6nemli ilk 3 teknik
gereksinim sirastyla isletmenin giivenilirligi, miisteri sistemleri hizmet altyapisi ile web
sitesi ve mobil uygulamalar olarak belirlenmistir. Diger bir ifade ile havayolu isletmeleri,
arastirmamizda yer alan tiiketici beklentilerini karsilamak i¢in giivenilirlik, hizmet
altyapisi ile web sitesi ve mobil uygulamalar teknik gereksinimleri iizerine odaklanarak
cesitli galismalar yapmalidir. Ornegin; giiniimiizde mobil telefon kullaniminin artmasi ve
internetin her yerde yayginlasmas1 (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2019) ile tiiketiciler,
online bilet satin alma, check-in hizmetleri ve diger hizmetleri genelde web sitesi ve
mobil uygulamalar araciligiyla satin almaktadir (International Air Transport Association,
2018). Dolayisiyla isletmeler, web sitesi ve mobil uygulamalar {lizerinde galisarak yogun

rekabet ortaminda tiiketiciler i¢in hizmet kalitesini arttirici faaliyetlerde bulunmalidirlar.

Ote yandan, 3. béliimde yer alan Tablo 20°den de goriilebilecegi iizere teknik 6nem
derecesine gore nispeten daha az onemli son {i¢ teknik gereksinim ise sirasiyla
calisanlarin desteklenmesi ve tesvikler, hizmet tesisinin boyutlari, kayitlarin dogrulugu
ve gizliligi olarak belirlenmistir. Bir baska deyisle calisanlarin desteklenmesi, hizmet
tesisinin boyutlar1 ile kayitlarin dogrulugu ve gizliligi teknik gereksinimleri misteri
beklentilerini karsilamada oteki teknik gereksinimlere gére kismen daha az 6nem
tagimaktadir. Isletmeler bu teknik gereksinimlere daha az odaklanarak finansal anlamda
verimlilik saglayabilir. ilgili teknik gereksinimlerin nispeten daha az énemli ¢ikmasinin
nedeni hizmet sunumu ile dolayli yoldan etkilesimde olmalari, havayolu isletmelerinin
kontrolii altinda sekillenebilmeleri ve halihazirda uluslararast mevzuatlarla minimum
standartlarmin belirlenmis olmasidir. Ornegin; hizmet tesisinin boyutlarinin ayarlanmasi
uluslararast ve ulusal mevzuatlar dahilinde havayolu isletmelerine birakilmistir.
Havayolu isletmeleri havalimanlarinda kontuar sayilarini arttirarak ya da azaltarak hizmet
tesisi boyutlarini sekillendirebilirler. Yogun yolcu trafiginin yasandigi havalimanlarinda
faaliyet gosteren havayolu isletmeleri yolcularin check-in, bagaj ve gesitli iglemlerini
yapacaklar1 gerekli kontuar sayilarini optimizasyon yontemleri ile belirleyebilir ve

fazladan agacaklar1 her bir kontuar i¢in ek ticretten kurtulabilir.

Calismada kullanilan arastirma sorusu; “Havayolu tasimaciligi sektoriinde Kalite
Fonksiyon Yayilimi (QFD) yontemi ve Kano modeli birlikte kullanilarak hizmet

kalitesini arttirma amacli 6neriler sunulabilir mi?” seklindedir. Buna gore, calismamizda
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Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin birlikte kullanilarak Kalite
Evi’'nin olusturulmast sonucunda; havayolu isletmelerinin hangi teknik kalite
gereksinimleri lizerine daha ¢ok odaklanmasi gerektigi belirtilmis ve tiiketici beklentileri
anlamlandirilarak hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik Onerilerde bulunulmustur.
Dolayistyla, ilgili arastirma sorusu dogrulanmis ve havayolu hizmetlerinde daha 6nce
incelenmemis bir yontemi uygulamis olmasi nedeniyle literatiire 6nemli katkilart

olabilecegi diisiiniilmiistiir.
4.2. ARASTIRMANIN KATKILARI VE YONETICILER ICiN ONERILER

Havayolu ulastirma sektorii giiniimiizde 6zellikle gelismekte olan iilkelerde 6nemli bir
biliylime egilimi yakalamis, iilkemizde ise son on yilda agilan havalimanlari sayist ve
diger modlara kiyasla en hizlis1 olmasi nedeniyle siirekli bir artis gostermistir. 2010
yilinda tilkemizde havayolu hizmetini kullanan yolcu sayis1 yillik 103 milyon iken 2018
yilinda ise yillik 210 milyona ulasmistir (Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi, 2019).
Yolcu sayisindaki artis pazardaki rekabet ortamini daha da arttirmig, yeni havayolu
sirketleri kurulmus veya halihazirda var olan sirketler rekabetci politikalarini

sertlestirmislerdir.

Ayrica havayolu isletmeleri ve sunduklari hizmetler, temel kurulus ve isletimi itibariyle
maliyetli ve karmasgik sistemlerden olusmakta, kaza-kirim sonrasi olusabilecek senaryolar
itibariyle de riskli olarak degerlendirilebilmektedir. Dolayisiyla igletmeler, kiiresel
rekabet ortaminda siirdiiriilebilirliklerini korumak ve sadik miisteri kitlesiyle rakiplerine
kiyasla 6n planda yer almak i¢in tiiketicilere kaliteli hizmet saglamali ve hizmet kalitesini

stirekli arttiracak faaliyetlerde bulunmalidir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminde miisteri gereksinimleri temel girdi olarak kabul
edilmekle birlikte her birinin énem derecesi ve kategorisi esit kabul edilir. Halbuki
tilketici  beklentilerinin mal ya da hizmetlerin kullanilmasiyla olusan tiiketici
memnuniyeti lizerindeki etkisi farkli diizeylerde olabilmektedir (Kelesbayev, 2014).
Dolayisiyla Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin dezavantajim1 ortadan kaldirmak,
tilkketici gereksinimlerini kendi icerisinde smiflandirarak ve Onem derecelerini
belirleyerek daha iyi anlamak ve yontemin uygulanmasi sonrasinda daha verimli sonuglar

elde etmek icin caligmamizda, Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi Kano modeli ile
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biitiinlesik bir sekilde kullanilmig ve literatiirdeki c¢alismalara katki yapilmasi

amaglanmstir.

Literatiirdeki mevcut ¢alismalar incelendiginde, Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile
biitiinlestirilmis Kano modelinin havacilikta teknik ve {iriin gelistirme alanlarinda
kullanildigr  (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak havayolu hizmetlerinde
kullanilmadig1 goriilmiistiir. Halbuki Kano modeli ile biitiinlestirilmis Kalite Fonksiyon
Yayilimi yontemi ile hizmetlerin kalitesinin arttirllmasma ve kritik hizmet
karakteristiklerinin belirlenmesine yonelik ¢alismalar yapilabilir. Bu noktada s6z konusu
yontem ve modelin havayolu hizmet sektoriinde birlikte kullanilmasinin literatiire 6nemli

katkilariin olacagi diisiiniilmektedir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin birlikte kullanilmasiyla
olusturulan Kalite Evi’nin sonucunda ortaya ¢ikan tiiketici beklentileri 6nem diizeyleri ve
tilketici beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimlerin dnem dereceleri havayolu
sirketlerinin pazarlama ve kalite departmanlarina hizmet kalitesini arttirabilecek ve

stratejiler belirlemede kullanilabilecek tiirden bilgiler saglamaktadir.

Calismamizda en 6nemli ilk tg tiiketici beklentisi; “hizli hizmet”, “miisterilere bireysel
ilgi” ve “giivenilirlik” olarak belirlenmistir. Diger bir ifade ile giinimiizde tiiketiciler,
havayolu isletmelerinden hizmetlerini hizli bir sekilde sunmalarini, kendilerine bireysel
ilgi gosterilmesini ve isletmenin giivenilir olmasini beklemektedir. Dolayisiyla havayolu
isletmeleri ilgili tiiketici beklentilerini temel alarak hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
calismalar icerisine girebilir ve pazarda rekabet avantaji elde edebilir. Ornegin; havayolu
isletmeleri tarafindan yapilan kalite degerlendirmeleri ¢ergevesinde hizmet sunumunu
geciktiren veya engelleyen is veya islemler gilincellenerek hizmetin sunum hizi
arttirilabilir. Havalimanlarinda yer alan kontuarlarda kuyruk olugmasini engelleyen
otomatik check-in bankolar1 veya internet iizerinden yapilan online check-in
uygulamalari hizli hizmet anlayisi ¢ercevesinde olusturulmus giincel uygulamalara 6rnek
olarak gosterilebilir. Ayrica, havayolu isletmeleri pazarlama aragtirmalar1 ile
miisterilerini daha iyi taniyarak onlara kisisellestirilmis hizmet sunumu ile bireysel ilgi
gosterebilir. Amerikan Havayollar1 tarafindan gergeklestirilen pazarlama arastirmalari

sonrasinda miisterilere ugak i¢i internet (wi-fi), kulaklik ve tablet bilgisayar gibi ucgak i¢i
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eglence sistemlerinin saglanmasi kisisellestirilmis hizmet sunumu ile bireysel ilgi
gosterilmesine Ornek olabilir (Shaw, 2007). Ek olarak, havayolu isletmeleri sektor
tarafindan kabul edilen standartlar ¢ergevesinde faaliyetlerini siirdiirerek yasanabilecek

olas1 kaza-kirim olaylarini en aza indirmeli ve boylece giivenilirligini arttirabilmelidir.

Calismamizda tiiketici beklentilerine karsilik gelen en 6nemli ilk ti¢ teknik gereksinim ise
“glivenilirlik”, “miisteri sistemleri hizmet altyapisi” ve “web sitesi ile mobil
uygulamalar” olarak belirlenmistir. Havayolu isletmeleri tarafindan ¢alisanlarina
sunulabilecek hizmet ic¢i egitimler, yetki ve sertifikasyonlar ile ¢alisanlara
kazandirilabilecek goniilli olay raporlama anlayisi ile giivenilirlik uygulamalar
arttirilabilir. Havayolu isletmeleri miisteri sistemleri hizmet altyapisini tiiketicilerdeki
beklentileri dikkate alarak siirekli giincellemeli ve kabul edilen standartlarin iizerine
cikabilecek uygulamalar gelistirmelidir. Ornegin; son yillarda ugus 6ncesinde bilet satin
alim islemlerinde miisterilerin ihtiyact olabilecek sigorta, otel ve kiralik arac ile ilgili
hizmetlerin ve satislarinin internet sitesinde biitiinlesik bir sekilde sunulmasi miisteri
sistemleri hizmet altyapisi giincellemelerine 6rnek olarak verilebilir. EK olarak, havayolu
isletmeleri web sitesi ve mobil uygulamalarinin hizmet kalitesini arttiracak ¢aligmalar
diizenleyebilir ve giiniimiizde yaygin olarak kullanilan mobil uygulamalarini tiiketicilerin
beklentileri dogrultusunda sekillendirerek olusturabilir. Mobil uygulama ile ugus
oncesinde daha fazla bagaj satin alimi 6zelligi, Tirk Hava Yollar1 mobil uygulamasinin
tilketici beklentileri dogrultusunda giincellenmesine 6rnek olarak gosterilebilir.
Dolayisiyla, havayolu isletmelerinin kalite departmanlart ve yoneticileri ilgili teknik
gereksinimler {lizerine yogunlasarak ve bu sayede tiiketici beklentilerine karsilik vererek
hizmet kalitesini arttirabilir. Hizmet kalitesinin artmasiyla isletmeler rakiplerine kiyasla

rekabette 6n plana cikabilir.

Sonug olarak, Kalite Evi'nin ¢iktilar1 isletmelere havayolu hizmetleri ile ilgili resmin
biitiiniini sunmakta ve hizmet Kkalitesini arttirmaya yonelik c¢alismalarinda

kullanabilecekleri tiirden bilgiler saglamaktadir.
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4.3. ARASTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK ARASTIRMALAR iCiN
ONERILER

Sosyal bilimlerde yapilan ¢ogu arastirmada oldugu gibi bu ¢alismanin da bazi kisitlart
bulunmaktadir. Oncelikle Kalite Fonksiyon Yayilimi1 ydntemi ile biitiinlestirilmis Kano
modeli uygulamamizda havayollarinda veri gizliligine onem verilmesi, bazi kritik
bilgilerin paylasiilmamasi nedeniyle higbir rekabet analizine yer verilememis veya sektor
ici kiyaslama yapilamamistir. Ayrica c¢alisma belirli  bir firma {izerinden
yiriitilmediginden mevcut durumla ilgili analizler yapilmamistir. Bu yonleriyle,

ilerleyen ¢aligmalarda mevcut durum ve rekabet analizleri yapilabilir.

Diger bir kisit ise ¢calismada kullanilan 6rneklem se¢imidir. Havayolu sektorii uluslararasi
bir sektor olup her iilkeden milyarlarca kisi farkli firmalarla tilke i¢i veya farkli {ilkeler
arasinda seyahat etmektedir. Ancak calismada kullanilan 6rneklem ulusal tabanli olup
gelecek c¢alismalarda uluslararasi yolcular i¢in de arastirma tekrarlanabilir. Ayrica,
Tiirkiye’de havayollarini kullanan miisterilere dair bir listeye ulagilamadigi i¢in 6rneklem
secme yontemi olarak olasilikli olmayan Orneklem se¢me yontemlerinden kolayda
orneklem teknigi kullanilmistir. Gelecek arastirmalarda c¢alismanin genellenebilirligini

arttirabilmek i¢in tesadiifi yontemlerle 6rneklem se¢imi yapilabilir.

Gelecek galismalarda, tam hizmet sunan ve kisitli hizmet sunan havayollar1 isletmelerinin
misterilerinin hizmet kalitesi kriterleri farklilik gosterebilecegi icin iki farkli hizmet
tiiriiniin kalite karsilastirmas1 Kalite Fonksiyon Yayilim1 ve Kano modelinin birlikte

incelenmesi ile yapilabilir.

Ek olarak, uzun menzilli ve kisa menzilli uguslarda hizmet kalitesi unsurlar1 farklilik
gosterebilecegi icin gelecekte daha 6zel ¢alismalar yapilabilir, hizmet kalitesi arttirilabilir
veya uzun menzilli ve kisa menzilli uguslarda yer alan firmalar i¢in rekabet analizi

yapilabilir.

Ayrica, havayolu isletmeciligi pazarmin yapis1 geregi firmalar yerel veya uluslararasi
alanda faaliyetlerini siirdiirerek hizmetlerini miisterilerine sunabilirler. Gelecek
calismalarda havayolu hizmet kalitesi unsurlarinin gelistirilmesi i¢in Kalite Fonksiyon

Yayilim1 yontemi ve Kano modeli ulusal veya uluslararasi alanda faaliyetlerini siirdiiren
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havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi unsurlar1 ve tiiketici beklentileri ile tekrar

yapilabilir.

Bunlarin yani sira, gelecek calismalarda yer hizmetleri isletmeleri, glimriiksiiz satis
magazalari, havalimani isletmeleri gibi diger havacilik kuruluslart ile ilgili Kalite
Fonksiyon Yayilimi yontemi ve Kano modelinin biitiinlesik kullanilmasiyla ayrintili

hizmet sunumunu 6lgebilecek galismalar yer alabilir.
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GONULLU KATILIM FORMU

Sayin Katilimet,

Bu calisma, Hacettepe Universitesi Isletme boliimiinde Dog. Dr. Oznur OZKAN
TEKTAS danismanliginda yiiriitiilen Mert AKINET” in, “Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (QFD) ve
Kano Modeli Yontemlerinin Hizmet Sektoriinde Birlikte Kullanimi: Havayolu Tasimaciligi
Sektorii Uzerinde Bir Uygulama” adli Yiiksek Lisans tezine veri toplamak amaciyla
yapilmaktadir. Bu anketin amaci; havayolu endiistrisi 6zelinde miisteriler tarafindan algilanan
hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi ve etkilerinin incelenmesidir. ~Arastirmanin
yapilabilmesi igin Hacettepe Universitesi Etik Komisyonu'ndan gerekli onay alinmustir.

Bu ankete katilim tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Dolayisiyla ¢aligmanin

herhangi bir asamasinda herhangi bir nedenden dolay1 hic¢bir sorumlulugunuz olmaksizin
istediginiz anda katilimimizi sonlandirabilirsiniz. Herhangi bir rahatsizlik durumunda bu
rahatsizligin giderilmesi i¢in gereken yardim tarafiniza saglanacaktir.

Bu calismada veriler toplu bir sekilde degerlendirilecegi i¢in vermis oldugunuz cevaplar
ve katilimei bilgileriniz arastirmaci tarafindan biitiiniiyle gizlilik i¢inde tutularak ii¢ilincii kisilerle
paylasilmayacak ve sadece bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Caligma bittikten sonra da sonuglar
hakkinda arastirmaciya telefon ya da e-posta ile ulasilarak bilgi istenilebilir.

Yukarida ifade edilen aciklamalara gore tamamen goniilliiliik esasina dayanan bu
calismaya katilmay1 kabul ediyorsaniz ve herhangi bir sorunuz bulunmuyorsa liitfen asagidaki
bilgileri doldurunuz ve anketi tamamlayiniz.

Kiymetli katilimlariniz ve degerli zamaninizi ayirdiginiz icin tesekkiir ederiz.

Tez Dan1§man1 ) Arastirmaci
Dog¢. Dr. Oznur OZKAN TEKTAS Mert AKINET

Katilimeci

Tarih:

Adiniz ve Soyadiniz:
Adres:

Tel:

Imza:

Arastirmaci

Adi Soyadi: Mert AKINET

Adres: Bahgekapt Mah. Okul Sok. Tiirk Hava Kurumu Universitesi Etimesgut/ ANKARA
Tel: +90 0553 331 79 31

E- posta: mertakinet@gmail.com

Imza:
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Saym Katilimel,

Cevaplamaniz igin size verilen bu form, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dali Pazarlama Bilim Dal1 yiiksek lisans programinda Dog. Dr. Oznur OZKAN TEKTAS danismanh@inda Ars. Gor. Mert
AKINET tarafindan yiiriitilmekte olan “Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) ve Kano Modeli Yontemlerinin Hizmet
Sektoriinde Birlikte Kullanimi: Havayolu Tasimaciligi Sektorii Uzerinde Bir Uygulama” bagslikl yiiksek lisans tezine veri
toplamak amaciyla hazirlanmistir.

Caligmaya katilmak ve sorulari cevaplamak TAMAMEN goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Bu formda
verdiginiz bilgiler gizli tutulacak ve yalnizca bilimsel amagla kullanilacaktir. Liitfen tiim sorulari eksiksiz bir sekilde
cevaplamaya 6zen gosteriniz.

Kiymetli katkilariniz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Mert AKINET

mertakinet@gmail.com

UYARILAR

* Asagidaki anket formunda havayollar1 tarafindan tiiketicilere sunulan hizmetlerin Kalitesinin degerlendirilmesi
istenmektedir. Degerli katithmcl, daha 6nceden havayolu ulasim cesidini (en az 1 kere) kullandimiz m? (Eger yamitimz
“HAYIR?” ise, anketi liitfen doldurmayimz.)

I:' EVET I:' HAYIR

** Asagidaki ifadeler iki boliimde de yer almaktadir. Boliim-1"de liitfen sorulari bir havayolu isletmesinden beklediginiz ideal

hizmeti diisiinerek cevaplayimz.
BOLUM-1
Caligmanin bu boliimiinde, bir havayolu isletmesinin miisterilerine sunmasi gereken hizmetlerin nasil olmasi gerektigi hakkinda

sorular yer almaktadir. Bu béliimdeki sorular i¢in liitfen son ugusunuzu dikkate alarak sunulan hizmetlerle ilgili olmas: gereken
durumu (ideal durumu) size gore en iyi sekilde ifade eden secenegi isaretleyiniz.

) £
z =
Asagida yer alan ifadelere iliskin katilma diizeyinizi; o 5 g E gt i g o i
“1=Kesinlikle Katilmiyorum” ile “7=Kesinlikle Katiliyorum” arasinda size en g ¢ E g ¢ g ¢ 2 g g i
uygun olan secenegi isaretleyerek belirtiniz. £i E E - ; g =z S
Q7 = T E% = = L 4
Y ¥ = - IR ) < Y ¢
S8 SMIE X T
s 2
1. Havayolu isletmeleri modern ekipmanlara sahip olmahdir. (Ornegin;
m a 6 @ 6 6 O

ucaklar, check-in kontuarlari... vb.)

2. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlar ¢ekici olmalidir. (Ornegin; yolcu

“» @ 6 6 6 6 o

biirolari, u¢ak ici sistemler, ucak koltuklari... vb.)

3. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlar: temiz ve diizgiin goriiniimlii olmalidir. W @ G @ 6 ® @O
4. Havayolu isletmelerinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu biirolari, u¢ak

ici sistemler, ucak koltuklari... vb.) goriiniisii sagladiklar:1 hizmet ile uyumlu W@ 6 @ 6 ® O
olmahdir.

5. Havayolu isletmeleri belirli bir zamanda bir seyi yapmaya soz verdiginde

“» a0 6 @ 6 6 O

bunu yapmahdirlar.
6. Yolcular problemler yasadiginda havayolu isletmeleri anlayish ve rahatlatici

Qa0 6 @ 6 6 O

olmahdir.
7. Havayolu isletmeleri giivenilir olmahdir. WD @ @B @ 6 © @
8. Havayolu isletmeleri hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine

getirmelidir. “m g 6 @ 6 6 O
9. Havayolu isletmeleri kayitlarim hatasiz tutmahdir. (Ornegin; bilet,
rezervasyon bilgileri... vb.) e @ 6 6
10. Havayolu isletmelerinden hizmetlerini miisterilerine tam olarak ne zaman

sunacaklarim sdylemeleri beklenmemelidir. O @ e 6 6 6 0
11. Miisterilerin havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan hizh hizmet beklemesi
gercekei degildir.

12. Havayolu isletmelerinin ¢calisanlari miisterilere yardim etmeye her zaman

O @ 6 @ 6 6 o

istekli olmak zorunda degildir. b @ 6 6 6 © 0
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13. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarinin, miisterilerin isteklerine hemen

A 1 2 3
cevap veremeyecek kadar mesgul olmalar1 kabul edilebilir. @ @ @
14. Miisteriler havayolu isletmelerinin ¢alisanlarina giivenebilmelidir. @ @ @
15. Miisteriler havayolu isletmelerinin ¢calisanlari ile yaptiklar islemlerde
(6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim... vb.) kendilerini giivende @ @ @
hissedebilmelidir.

16. Havayolu isletmelerinin ¢calisanlari nazik olmahdir. L @ @
17. Havayolu isletmelerinin ¢calisanlari, islerini iyi yapabilmek icin kendi
firmalarindan yeterli destek almahdir. W @ ®
18. Havayolu isletmelerinden miisterilere bireysel ilgi gostermeleri
beklenmemelidir. W @ ®
19. Havayolu isletmelerinin ¢alisanlarindan miisterilere Kisisel 6zen gostermesi
beklenmemelidir. W @ @
20. Havayolu isletmelerinin ¢calisanlarindan, miisterilerin ihtiyaclarinin ne
oldugunu bilmelerini beklemek gercekei degildir. W @ ©
21. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin ¢ikarlarina en uygun olam

1 2 3
ictenlikle istemesini beklemek gercekci degildir. W @ ©
22. Havayolu isletmelerinden, miisterilerinin tamam i¢cin uygun ¢calisma

“m @ 6

saatlerine sahip olmasi1 beklenmemelidir.
BOLUM-2
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©
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0]

U]

U]

U]

0]

U]

U]

U]

@

@

Caligmanin bu boliimiinde havayolu isletmesi tarafindan gereksinimlerinizin karsilanmasi veya karsilanmamasi durumunda ne
hissedeceginiz sorulmaktadir. Bu bolimde “l1= Cok Hosuma Gider”, “2=Oyle Olmasimi Beklerim”, “3=Fark Etmez”,

“4=Hoslanmam ama Katlanabilirim”, “5=Hi¢ Hosuma Gitmez” ifadelerinden olusan 5 kutucuk bulunmaktadir. Liitfen size en

uygun kutucugu isaretleyiniz.

Asagida yer alan ifadelere iliskin gereksinimlerinizin karsilanmasi veya karsilanmamasi

durumunda ne hissedeceginizi “1= Cok Hosuma Gider” ile “5= Hic Hosuma Gitmez” arasinda

size en uygun olan secenegi isaretleyerek belirtiniz.

Havayolu isletmesinin modern ekipmanlara sahip olmasi (6rnegin; u¢aklar, check-in

kontuarlari... vb.) sizi nasil etkiler?

Havayolu igletmesinin modern ekipmanlara sahip olmamasi (6rnegin; ugaklar, check-in

kontuarlari... vb.) sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (érnegin; yolcu biirolari, ucak ici sistemler,

2. ucak koltuklari... vb.) cekici olmasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu biirolari, ucak i¢i sistemler, ugak

koltuklari... vb.) ¢ekici olmamast sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniimlii olmasi sizi nasil

etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin temiz ve diizgiin gériiniimlii olmamast sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarimn (6rnegin; yolcu biirolari, ucak ici sistemler,

ucak koltuklari... vb.) goriiniisiiniin sagladigi hizmet ile uyumlu olmasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarimin (6rnegin; yolcu biirolari, ugak igi sistemler, ugak

koltuklari... vb.) gériiniisiiniin sagladigi hizmet ile uyumlu olmamast sizi nasil etkiler?

Cok Hosuma Gider

—~
[N
~

@

)

@

)

)

)

)

Oyle Olmasim

@

@

@

@

@

@

@

Dalzlavim

Fark Etmez

©)

©)

(©)

©)

(©)

(©)

(©)

(©)

Hoslanmam Ama

©

4)

©

4)
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W atlanahiliviem

Hi¢ Hosuma Gitmez
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Havayolu isletmesinin, belirli bir zamanda bir seyi yapmaya s6z verdiginde bunu yapmast sizi
nasil etkiler?
Havayolu isletmesinin, belirli bir zamanda bir seyi yapmaya soz verdiginde bunu

yapmamasi sizi nasil etkiler?
Problem yasadiginizda havayolu isletmesinin anlayish ve rahatlatic1 olmas: sizi nasil etkiler?

Problem yasadiginizda havayolu isletmesinin anlayish ve rahatlatici olmamasi sizi nasil

etkiler?

Havayolu isletmesinin giivenilir olmast sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin giivenilir olmamasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmemesi sizi nasil
etkiler?

Havayolu isletmesinin kayitlarini hatasiz tutmasi sizi nasil etkiler? (Ornegin; bilet, rezervasyon
bilgileri... vb.)

Havayolu isletmesinin kayitlarini hatah tutmasi sizi nasil etkiler? (Ornegin; bilet,
rezervasyon bilgileri... vb.)

Havayolu isletmesinin hizmetlerini miisterilerine tam olarak ne zaman sunacagini sdylemesi
sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin hizmetlerini miisterilerine tam olarak ne zaman sunacagim

soylememesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizli hizmet almaniz sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizh hizmet almamaniz sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarmin misterilere yardim etmeye her zaman istekli olmast sizi
nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarimin miisterilere yardim etmeye her zaman istekli
olmamasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarmim miisterilerin isteklerine hemen cevap verebilmesi sizi
nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin miisterilerin isteklerine hemen cevap veremeyecek

kadar mesgul olmasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarma giivenebilmeniz sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarina giivenememeniz sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlari ile yaptigmiz islemlerde (6rnegin; bilet kontrol, bagaj
teslim... vb.) kendinizi giivende hissetmeniz sizi nasil etkiler?
Havayolu isletmesinin ¢alisanlar ile yaptigimiz islemlerde (6rnegin; bilet kontrol, bagaj

teslim... vb.) kendinizi giivende hissetmemeniz sizi nasil etkiler?

Havayolu igletmesinin ¢alisanlarinin nazik olmast sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin nazik olmamasi sizi nasil etkiler?
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Asagida yer alan ifadelere iliskin gereksinimlerinizin karsilanmasi veya karsilanmamasi

durumunda ne hissedeceginizi “1= Cok Hosuma Gider” ile “5= Hi¢c Hosuma Gitmez” arasinda

size en uygun olan secenegi isaretleyerek belirtiniz.

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin islerini iyi yapabilmek icin kendi firmalarindan

yeterli destegi almasi sizi nasil etkiler?

17.

Havayolu isletmesinin ¢aliganlarmin islerini iyi yapabilmek i¢in kendi firmalarindan yeterli

destegi almamasi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin bireysel ilgi gostermesi sizi nasil etkiler?
18.

Havayolu isletmesinin bireysel ilgi géstermemesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarimn Kisisel 6zen gostermesi sizi nasil etkiler?
19.

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin kisisel 6zen gostermemesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarimin ihtiyaclarimizin ne oldugunu bilmesi sizi nasil

etkiler?
20.

Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin ihtiyaglarinizin ne oldugunu bilmemesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin ¢ikarlarmiza en uygun olamni ictenlikle istemesi sizi nasil etkiler?

21.

Havayolu isletmesinin ¢ikarlariniza en uygun olani ictenlikle istememesi sizi nasil etkiler?

Havayolu isletmesinin miisterilerinin tamam i¢in uygun ¢caliyma saatlerine sahip olmasi

sizi nasil etkiler?
22.

Havayolu isletmesinin miisterilerinin tamamu igin uygun ¢aligma saatlerine sahip olmamasi

sizi nasil etkiler?

BOLUM-3
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Hoslanmam Ama

Katlanabilirim
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Caligmanin bu bolimiinde havayolu isletmelerinin hizmetlerine yonelik 6zellikler siralanmistir. Havayolu isletmesi tgrafmdan almig
oldugunuz hizmetlerin kalitesini degerlendirirken her bir 6zelligin sizin i¢in ne derecede 6nemli oldugunu “1=Hi¢ Onemli Degil”,

“9=Son Derece Onemli” olmak iizere size gore en iyi sekilde ifade eden segenegi isaretleyiniz.
Hic Onemli

Son Derece
Onemli

Degil

1. Havayolu isletmesinin modern ekipmanlara (6rnegin; u¢aklar,
check-in kontuarlari... vb.) sahip olmasi... CRRORRC)
2. Havayolu igletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu
biirolari, ucak ici sistemler, ucak koltuklari... vb.) ¢ekici olmasi... CARORRC)
3. Havayolu isletmesinin ¢calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniimlii
olmasi... W @ 6
4. Havayolu isletmesinin fiziksel unsurlarinin (6rnegin; yolcu
biirolari, ucak ici sistemler, ucak koltuklari... vb.) goriiniisiiniin @ @ @
sagladigl hizmet ile uyumlu olmasi...
5. Havayolu isletmesinin belirli bir zamanda bir seyi yapmaya sz
verdiginde bunu yapmasi... CERORRC)
6. Problem yasadiginizda havayolu isletmesinin anlayish ve

o @ 6

rahatlatici olmasi...
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7. Havayolu isletmesinin giivenilir olmasi... B @ & @ G ® @ ©6

8. Havayolu isletmesinin hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda yerine

» @ 6 @ 6 6 O 6

getirmesi...

9. Havayolu isletmesinin kayitlarim (6rnegin; bilet, rezervasyon

“» @ 6 @ 6 6 O 6

bilgileri... vb.) hatasiz tutmasi...
10. Havayolu isletmesinin hizmetlerini miisterilerine tam olarak ne

“» @ 6 @ 6 6 O 6

zaman sunacagin soylemesi...
11. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarindan hizli hizmet alabilmeniz... (1)  (2) (3) @4) (5) 6 (7 (B (9

12. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin miisterilere yardim etmeye
her zaman istekli olmasi... W66 6 6 06 e
13. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin miisterilerin isteklerine

@ 6 @ 6 6 O 6 O

hemen cevap veremeyecek kadar mesgul olmamasi...
14. Havayolu isletmesinin ¢ahsanlarina giivenebilmeniz... W @ B @& G 6 @O 6

15. Havayolu isletmesinin ¢alisanlari ile yaptigimz islemlerde

(6rnegin; bilet kontrol, bagaj teslim... vb.) kendinizi giivende W @ B @ G ® @ ©6
hissetmeniz...
16. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin nazik olmasi... B @ B @ G ® @ ©6

17. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin islerini iyi yapabilmek icin

®» @ 6 @ 6 6 O 6

kendi firmalarindan yeterli destegi almasi...
18. Havayolu isletmesinin size bireysel ilgi gostermesi... W @ B @ G ® @ ©6

19. Havayolu isletmesinin ¢alisanlarinin size kisisel 6zen

v @ 6 @ 6 6 O 6 O

gostermesi...

20. Havayolu igletmesinin ¢cahisanlarinin ihtiyaclarimzin ne

v @ 6 @ 6 6 O 6 O

oldugunu bilmesi...

21. Havayolu isletmesinin ¢ikarlariniza en uygun olam igtenlikle

v @ 6 @ 6 6 O 6 O

istemesi...

22. Havayolu isletmesinin miisterilerinin tamamu i¢in uygun calisma

@ 6 @ 6 6 O 6 O

saatlerine sahip olmasi...
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Cinsiyet:
1) Kadm
2)  Erkek

Yasimz:

Ogrenim durumunuz;
a)  Ilkogretim
b) Lise
c)  Universite
d) Lisansiistii

Aylik Kisisel Geliriniz: Arastirmamiza saglamis oldugunuz katkidan dolayr ¢ok tesekkiir ederim...
1) 1000 TL ve alt1 Arg Gor. Mert AKINET
2)  1001- 2000 arast e-posta: mertakinet@gmail.com

3)  2001- 3000 arasi
4)  3001- 4000 aras1



EK 2 ETIK KOMISYON iZIN YAZISI

Tarih: 28.01.2019 14:58
Say1: 35853172-300-E.000004334

33499
| |
R EAENRNMIEN
E.00000433499

TiC: ﬂ
HACETTEPE UNIVERSITESI
Rektorlitk

Say1 : 35853172-300
Konu . Mert AKINET Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Ilgi  :10.01.2019 tarihli ve 12908312-300/00000406207 sayili yaz

Enstitiiniiz Igletme (Pazarlama) Anabilim Dali Yiiksek Lisans programi 6grencilerinden Mert
AKINET'in Dog. Dr. Oznur OZKAN TEKTAS damsmanhiginda hazirladigi "Kalite Fonksiyon
Yayiimi (QFD) ve Kano Modeli Yontemlerinin Hizmet Sektoriinde Birlikte Kullamm: Havayolu
Tagimacih@ Sektorii Uzerinde Bir Uygulama" baghikli tez gahsmasi Universitemiz Senatosu Etik
Komisyonunun 22 Ocak 2019 tarihinde yapmus oldugu toplantida incelenmis olup, etik agindan uygun
bulunmustur.

Bilgilerinizi ve geregini saygilarimla rica ederim.

e-imzalidir
Prof. Dr. Rahime Meral NOHUTCU
Rektor Yardimeist

Evrakin elektronik imzali suretine https:/belgedogrulama.h pe.edu.tr adresinden 290186d-6464-4906-23db-83B53B3 bdD4 S Kertinilte andigehiiliinizz.
Bu belge 5070 say1h Elektronik imza Kanunu’na uygun olarak Givenli Elektronik imza ile imzalanmigtir,

Hacettepe Universitesi Rektorliik 06100 Sthhiye-Ankara Duygu Didem iLFRT
Telefon:0 (312) 305 3001-3002 Faks:0 (312) 311 9992 E-posta:yazimd@hacettepe.edu.tr Internet i
Adresi: www.hacettepe.edu.tr
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EK 3 ORIJINALLIK RAPORU

HACETTEPE UNIiVERSITESI
g ~ SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
YUKSEK LISANS TEZ CALISMASI ORiJINALLIK RAPORU

HACETTEPE UNiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANABILIM DALI BASKANLIGI'NA

Tarih: 02/07/2019)

Tez Baghgi : HAVAYOLU HIZMET KALITESI UNSURLARININ KALITE FONKSIYON YAYILIMI (QFD) VE KANO
MODELLERININ BIRLIKTE KULLANILMASI iLE BELIRLENMES]

Yukarida baghgi gosterilen tez ¢cahsmamin a) Kapak sayfasi, b) Girig, ¢) Ana bolimler ve d) Sonu¢ kisimlarindan
olusan toplam lq@ sayfalik kismina iligkin, ../ F../2049 tarihinde sahsim/tez danigmanim tarafindan Turnitin adh
intihal tespit programindan asagida igsaretlenmis filtrelemeler uygulanarak alinmis olan orijinallik raporuna gore,
tezimin benzerlik orant % Q. ‘tir.

Uygulanan filtrelemeler:
1- [ Kabul/Onay ve Bildirim sayfalari haric
- X Kaynakea harig
3- [ Almular harig
4- [ Alinular dahil
5- [< 5 kelimeden daha az ortiisme iceren metin kisimlari harig

Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Caligmasi Orijinallik Raporu Alinmasi ve Kullanilmasi Uygulama
Esaslari’ni inceledim ve bu Uygulama Esaslari’'nda belirtilen azami benzerlik oranlaria gére tez caligmamin herhangi
bir intihal icermedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tirli hukuki sorumlulugu kabul
ettigimi ve yukarida vermis oldngum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

02/07/2019
Adi Soyadi:  MERT AKINET
Ogrenci No: 7[\:’?6220390
Avabilim Dali: Ai';IETME
Programu " PAZARLAMA YUKSEK LISANS [

DANISMAN ONAYI

UYGUNDUR.

Do, Dr. Oznur Ozkan Tektas
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