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OZET

YER HiZMETLERI KALITE ALGISININ SERVPERF OLCEGI ILE ANALIZi:
ISTANBUL HAVALIMANI VE iISTANBUL SABIHA GOKCEN HAVALIMANLARINI
KULLANAN YOLCULAR UZERINE BIR ARASTIRMA

Erdi BOZKIR
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nisan 2023
Danisman: Prof. Dr. Ayse KUCUK YILMAZ

Yer hizmetleri yonetimi havacilik sektoriiniin bir bilesenidir. Yapilan c¢aligmalar
incelendiginde yer hizmetleri hizmet kalitesi algisi iizerine yapilmig ¢aligmalar mevcut olmakla
beraber, bu caligmada farkli olarak yer hizmetleri isletmelerinin sunduklari hizmetin yolcu
nezdindeki algis1 degerlendirilmeye calisilmigtir. Yer hizmetlerinin havacilik endiistrisinde
havalimani ve havayolu hizmet kalite algisini da etkileme potansiyeli mevcuttur. Ciinkii yolcular
¢ogu zaman yer hizmetlerini havayolunun ya da havalimaninin bir hizmeti olarak algilarlar. Bu
noktada tercih edilebilirligi etkileyen kritik noktalardan biri olma o6zelligine sahiptir. Yolcu
acisindan hizmetin kalite algisimin degerlendirilmesi hem havayolu hem de havalimani tercih

edilebilirligini ve itibarini etkilemesi agisindan 6nemli olarak degerlendirilmektedir.

Bu ¢alismanin verileri Istanbul Havalimani ve Istanbul Sabiha Gok¢en Havalimani’ni ig
hat seyahatleri amaciyla kullanan 397 yetiskin yolcudan elde edilmistir. Arastirma kapsamina
alinan ilgili yolcularin seyahatleri sirasinda aldiklar1 yer hizmetlerinin hizmet kalitesi agisindan

performansinin SERVPERF 6l¢egi kullanilarak degerlendirilmesi amaglanmigtir.

Calismada yolcuya sunulan hizmetlere yonelik kalite algis1 degerlendirilmeye galisiimistir.
Calismanin sonucunda yas ile hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna
ulastlmistir. Bu farklilik 51-60 yas ve 61 tizeri yas grubu arasindaki katilimcilarda ‘Giivenilirlik’
boyutunda gerceklestigi tespit edilmistir. Cinsiyet ile hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli
farkliligin ‘Empati’ boyutunda gerceklestigi tespit edilmistir. Egitim durumu ile hizmet kalitesi
algist arasinda anlaml farkliigin ise ‘Lise ve alt’ ve ‘On lisans’ egitim diizeyindeki
katilimcilarda ‘Empati’ boyutunda gergeklestigi tespit edilmistir. Seyahat sikligi ile hizmet
kalitesi algis1 arasinda anlamli farklilik ise ‘Haftada bir’ ve ‘Yilda bir’ seyahat eden yolcular

arasinda ‘Yanit Verebilirlik’ boyutunda gergeklestigi tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Havayolu yer hizmetleri, Kalite algis1, Servperf, Hizmet kalitesi
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ABSTRACT

ANALYSIS OF GROUND SERVICES QUALITY PERCEPTION WITH SERVPERF
SCALE: A RESEARCH ON PASSENGERS USING ISTANBUL AIRPORT AND
ISTANBUL SABIHA GOKCEN AIRPORTS

Erdi BOZKIR

Department of Civil Aviation Management Anadolu University Social Sciences Institue, April

2023
Supervisor: Prof. Dr. Ayse KUCUK YILMAZ

Ground handling management is a component of the aviation industry. When the studies
are examined, although there are studies on the perception of ground handling service quality, in
this study, the perception of the service offered by ground handling companies in the eyes of
passengers has been tried to be evaluated. Ground handling services have the potential to affect
the perception of airport and airline service quality in the aviation industry. Because passengers
often perceive ground handling services as a service of the airline or the airport. At this point, it
has the feature of being one of the critical points affecting preferability. Measuring the quality
perception of the service in terms of passengers is considered important in terms of affecting the

preferability and reputation of both the airline and the airport.

The data of this study were obtained from 397 adult passengers using Istanbul Airport and
Istanbul Sabiha Gokgen Airport for domestic travel. It is aimed to evaluate the performance of
the ground services in terms of service quality received by the passengers included in the scope

of the research by using the SERVPERF scale.

In the study, the perception of quality for the services offered to the passengers was tried
to be evaluated. As a result of the study, it was concluded that there is a significant difference
between age and the perception of service quality. It was determined that this difference occurred
in the dimension of 'Reliability' in the participants between the ages of 51-60 and over 61 years
old. It was determined that there was a significant difference between gender and the perception
of service quality in the dimension of 'Empathy’. It was determined that the significant difference
between the education level and the perception of service quality was in the dimension of
'Empathy" in the participants at the 'high school and below' and 'associate degree' education levels.
A significant difference between the frequency of travel and the perception of service quality was
found to be in the dimension of 'Responsibility' between the passengers traveling 'once a week'

and 'once a year'.

Keywords: Airline ground handling, Quality perception, Servperf, Service quality
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GIRIS

Havacilik sektorii kendi biinyesinde birden fazla is kolunun bir bilesimidir.
Havayolu isletmelerinin varligmin yaninda, havayolu isletmelerinin faaliyetlerini
herhangi bir olumsuzlukla karsilagmadan yerine getirebilmesi adina birden ¢ok is kolu
ayn1 anda faaliyet gostermektedir. Bu faaliyet kollarindan biri de yer hizmetleridir. Yer
hizmetlerinin yerine getirdigi faaliyetler genel itibari ile degerlendirilecek olursa bir
ucusun gergeklesebilmesi icin Onceden hava aracinin teknik kontrollerinin yapilmasi;
hava aracinin operasyon esnasinda ihtiyaci olabilecek maddi unsurlarin tedarik edilmesi;
daha sonra bahse konu aracin faaliyetini yerine getirebilmesi adina operasyon siirecine
hazirlanmasi; operasyonun bitimiyle ucus faaliyetinin ger¢eklesmesi adina meydan
personelleri ve ekipmanlarinin siirece déhil olmasi; yer operasyonundan sonra hava
aracinin hava operasyonuna hazirlanmasi ve bu hava operasyonunun da bitiminde yine
aym siireglere hazirlanma adina ekipman ve personelin hazirlanmasi siirecidir. Yer
hizmetleri olarak nitelendirilen bu siireg, bir ucagin bir havalimaninin pistine teker koyup
tekrar teker kesene kadarki zaman diliminde, park alaninda ucgaga verilen biitiin

hizmetlerdir (Eski ve Tasus, 2018).

Gelismislik diizeyinin artmasi ile beraber hizmet sektoriiniin nemi her gegen giin
artmaktadir. Her sektorde oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabet, gdze carpan
kavramlardan biridir. Kaliteli hizmet sunumu, giiniimiiz rekabetci ortaminda basaril

olmanin ve hayatta kalmanin temel stratejisidir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996).

Calismanin ilk boliimiinde ‘hizmet’, ‘kalite’ ve ‘hizmet kalitesi’ kavramlari
tizerinde durulmustur. Ikinci béliimde ise yer hizmetleri kavram iizerinde durulmustur.
Calismada ayrica hizmet kalitesi ve yer hizmetleri ile ilgili yapilmis ¢alismalar {izerinde
durulmustur. Yer hizmetleri kavraminin kapsadig: alan genis kapsamli olmakla beraber
bu boliimde, yolculari havaalanina girdikten sonra biletleme hizmetleri, bavul hizmetleri
ve ugaga gecis sirasinda alinan hizmetler detayli incelenmistir. Calismanin son kisminda
bu siirecler esnasinda yolcularin aldiklar1 hizmeti degerlendirdikleri bir anket formundan
alman veriler analiz edilmis olup, degerlendirmeler ve Oneriler ile ¢alisma

sonlandirilmistir.



1. HIZMET VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARINA GENEL BAKIS

Calismanin bu kisminda hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 kapsamlari, boyutlari
ve modelleri ile ele alinacaktir. Hizmet kavramu ile ilgili genel degerlendirmeden sonra
hizmetlerin 6zellikleri, hizmet siniflandirmasi kavramlari ele alinacaktir. Sonraki baslikta
kalite kavrami degerlendirilecek olup, tanimi ve genel Ozellikleri hakkinda bir
degerlendirme yapilacaktir. Hizmet ve kalite disiplinlerini ortak paydada bulusturan
hizmet kalitesi kavrami agiklanacaktir. Bu asamada hizmet kalitesinin genel bir
degerlendirmesinden sonra hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet kalitesinin

boyutlar1 ve hizmet kalitesi modelleri iizerinde durulacaktir.
1.1.  Hizmet Tanmim ve Ozellikleri

Gronroos’a gore hizmet kavrami bugiinkii kullanimlara bagl olarak {i¢ maddede

degerlendirilebilir. Bunlar:

1. Bir faaliyet olarak hizmet,
2. Miisterinin deger yaratmasina bir bakis acis1 olarak hizmet,
3. Is mantig1 baglaminda saglayicinin faaliyetlerine iliskin bir bakis agist

olarak hizmet.

Bu maddelere gore hizmet kavramu, literatiirde geleneksel olarak hizmet terimi ile
nitelendirilen kavramdir. Bir kisi veya bir hizmet kurulusunun, bir bagka kisi veya
kurulusa, 6rnegin bir miisteriye ve onun giinliik uygulamalarina (aktiviteler veya siiregler)
yardime1 olmak amaciyla birtakim unsurlar1 gerceklestirdigi bir stiregtir. Bir temizlik
personeli veya isletmesinin, miisterinin is gdmlegini yikayip iitiilemesi ve bu sayede onun
ofisine gitmesini saglamasi bir kisi veya kurulusun faaliyetlerinin miisteri i¢in deger
sagladigimi gostermektedir. Yukarida belirtilen hizmet kavraminin ikinci ve tiglincii
baglami, hizmet faaliyeti ile ilgili olmamakla beraber, sirasiyla miisterilerin satin alma ve
tiikketim siirecleri (miisteri hizmetleri mantigi) ve kuruluslarin is ve pazarlama stratejileri
(saglayict hizmet manti81) icin bir temel olarak uygulanan veya uygulanabilen bakis

acilaridir (Gronroos, 2008).

Karafakioglu'na gore hizmet, bir kisi veya kurumdan bir diger kisi veya kuruma

sunulan, elle tutulmayan faaliyet veya yarardir (Karafakioglu, 1998).



Islamoglu ve arkadaslarma gore ise hizmet, tiikketim faaliyetini gerceklestirenlerin
genellikle fiziksel olmayan sorunlarina ¢éziim getiren ya da bu siireci kolaylastiran fayda

ve etkinlikler biitiiniidiir (Islamoglu vd., 2006).

Ramaswamy ise hizmeti, miisteriyi tatmin edecek bir sonug elde etmek amaciyla
bir hizmet saglayici ile miisteri arasinda meydana gelen degis tokuslar olarak

tanimlamistir (Ramaswamy, 1996).

Palmer’a (1998) gore literatiirde 'saf' hizmetlerin, onlar1 mallardan ayiran bir takim
ayirt edici ozelliklere sahip oldugu ve bunlarin pazarlanma bigimleri iizerinde etkileri
oldugu konusunda fikir birligi mevcuttur. Hizmetin genel olarak soyut olma, ayrilmazlik,

degiskenlik ve depolanamama olmak tizere dort 6zelligi bulunmaktadir.
1.1.1. Soyutluk ozelligi

Wolak, Kalafatis ve Harris’e (1998) gore soyutluk, hizmetin ana 6zelliklerinden
biridir. Cowell (1984) hizmet kavramini satin alinmadan once tadilamayan,
hissedilemeyen, goriilemeyen veya koklanamayan olarak nitelendirmistir. Kog’a (2015)
gore hizmetlerin soyut olmasinin bir sonucu olarak dokunulamayan ve elle tutulamayan
ozelliginden dolay1 fiziksel bir kanitin olmayisi ile beraber tiiketici nezdinde rekabet
edebilecek unsurlar1 degerlendirme zorlugu ve hizmet se¢ciminde belirsizlik ve risk algisi

olusturabilecektir.
1.1.2. Ayrilmazhk ozelligi

Uriinlerin aksine tipik olarak hizmetler, ayn1 zamanda iiretilir ve tiiketilirler.
Ornegin bir kuaforden sa¢ bakim talebinde bulunulmasi ve bu hizmetin yerine getirilmesi
ayni zamanda meydana gelmektedir. Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliklerinin bir diger
unsuru ise telafisinin veya diizeltilmesinin her zaman miimkiin olmamasidir. Ornegin bir
onceki ornekten yola cikilacak olunursa, talep edilen sa¢ bakim hizmetinin bir 6rnegi
olarak sa¢ kesiminin, talep edilenden fazla olmasinin geri doniisii miimkiin degildir (Allen
ve Sawhney, 2015).

1.1.3. Degiskenlik ozelligi

Hizmetin daha 6nce iizerinde durulan bir 6zelligi olan ayrilmazlik, bagka 6zelliklere
de etki edebilmektedir. Sunulan hizmet, ayni anda {retilip tiiketilmesinden dolay1
ayrilmazlik 6zelliginin unsurlarma sahiptir. Ornek verilecek olursa, yakin mesafelerde
ayn1 standartlarda hizmet veren iki otel isletmesinin sundugu hizmetler farklilik

gosterebilir. Bu durumun sebebi her iki isletmenin hizmet sunumu esnasindaki
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yaklasimlarinin farklilifindan meydana gelebilir. Hizmet sunumunun hizli ve yavas
olmasi bu duruma verilecek 6rneklerden biridir. Bir baska 6rnek ise otel isletmesinin
caliganlarindan birinin ¢ok yardimsever olmasinin yani sira diger isletmenin ¢alisaninin
bunun aksi yonde tavir ve davranislarinin olmasi1 6rnek olarak gosterilebilir. Bir bagka
ornek ise bir ¢alisanin bir onceki giin hizmet sunumu iyi yonde iken bir baska giin
yeterince iyi olmayabilir (Mudie ve Pirrie, 2006). Biitiin bunlardan yola c¢ikarak

hizmetlerin degiskenlik 6zelligine sahip oldugu dile getirilebilir.
1.1.4. Depolanamama ozelligi

Belli bir zaman dilimi igerisinde satilamayan somut bir ¢ikt1 olan iiriin, kiymetinden
kaybetse bile daha sonra maddi bir deger ve satilma ihtimaline sahip olmay1
stirdiirebilmektedir. Ancak bir ugus Oncesi satilamayan koltuklar, bir otel isletmesinin
kiralanamayan odalari, bir egitim 6gretim kurumunun dolmamis kontenjani gibi hizmet
odakli unsurlarin daha sonra satilabilme veya kar elde edilebilmesinin imkan1 mevcut
degildir. Bu siiregler esnasinda genel itibariyle elden ¢ikarilan, satilmaya calisilan zaman
kavramidir (Kog, 2015). Hizmet unsurunun depolanamama durumundan kaynakli olarak,
hizmet kuruluslari meydana gelen zararin azaltilmasi adina maliyetleri en aza indirip
esnekligi arttirmay1 g6z oniinde bulundurur (Redman ve Mathews, 1998). Bu sebeple
turizm, seyahat ve diger hizmet kuruluglar1 zararin azaltilmasi adina satig promosyonu

gibi unsurlara miiracaat edebilmektedir (Kog, 2015).
1.2.  Hizmet Kalitesi Tanimi, Ozellikleri ve Boyutlar

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore kalite olgusu anlasilmasi zor ve belirsiz
bir yapidir. Ayni yazarlara gore kalite, “ilk seferde dogru bir sekilde hayata ge¢irme” ya
da “sifir hata” olarak degerlendirilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).
Dortyol’a gore kokeni Yunan felsefesine kadar uzanan diisiince sistemine gore “kalite
miikemmelliktir” yaklasimi, kusursuz iiretim faaliyeti i¢in eldeki tiim olanaklarin
kullanilmasini savunmaktadir (Dértyol, 2014). Rosander’e gore kalite, iirlin veya hizmet
alanlarin  gereksinimlerinin karsilanmasidir. Satin alinan {irlin veya hizmetin
noksanliklari, satin alma siirecinde karsilagilan zorluklar veya zaman kayb1 gibi olumsuz
durumlarin siire¢ dis1 birakilmasi ve iiriin veya hizmet satin alanlarmin gereksinimlerinin

bu olumsuzluklar olmaksizin karsilanmasidir (Rosander, 1991).



Dortyol’a gore hizmet alaninda yasanan degisim ve doniisiimler ile beraber tiiketici
konumunda bulunanlarin aldiklar iirlin veya hizmetlerden duyduklari tatmini ve bu
insanlarin ileriye doniik tutumlarimi etkileyecek olmasindan otlirii hizmet kalitesi
kavraminin bu alandaki pazarlama alani i¢in 6nem verilen bir konu olmustur (Ddrtyol,
2014). Odabasi’ya gore hizmet kalitesi, {iriin veya hizmet alanlarin beklentilerinin

karsilanmasi adina en {ist diizeyde hizmet verilmesidir (Odabasi, 2000).

Her sosyal olguda oldugu gibi hizmet sunumu esnasinda da birden ¢ok durum
birbirini etkileyebilmektedir. Ornegin hizmet sunumu esnasindaki kalite ve bu kalitenin
sonucu olarak elde edilen miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatine etki edebilmektedir.
Kazanilmis olan miisteri sadakati de ileriki donemlerde elde edilebilecek gelirlerin
giivence altina alinmasini saglar. Bunun yani sira hizmet kalitesi ile elde edilen miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati, herhangi bir olasilikta karsilagilabilecek bir
olumsuzlukta iirin veya hizmet alicisinin baska bir isletmeye yonelmesi ihtimalini de
azaltmaktadir (Kog, 2015). Isletmelerin hizmet sunumu gerceklestirdikleri alicilarinin
veya diger ifadeyle miisterilerinin sadakatlerini korumalar1 i¢in hizmet kalitesine 6zen

gostermeleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesi rekabetci bir ortamda bir igletme i¢in hayatta kalmanin ve basarili
olabilmenin kilit faktoridiir (Suhartanto ve Noor, 2012). Ustiin hizmet kalitesi, tekrar
satin alma niyeti olan ve firmay1 tavsiye eden miisteri memnuniyetini pekistirir (Leong
vd., 2015). Sunduklar1 hizmetlerin yiiksek kalitede oldugu isletmeler, hizmet teklifleri
icin yiizde sekize kadar daha fazla {icret alabilir; bu da karliliklarinmi arttirir (Gilbert ve
Wong, 2003). Bu sekilde isletmeler, rakiplerinden farklilagarak hizmet sunduklari
pazarda onemli bir konum elde edebilmektedirler (Bawa, 2011). Kaliteli hizmet sunan
isletmeler, i yasamlarinda 6nemli bir konum elde ederek pazar paylarini arttirabilir ve

bu sayede daha yiiksek karliliga ulasabilirler (Gilbert ve Wong, 2003).

Havacilik sektoriindeki serbestlesme girisimlerinden sonra, havayolu sektorii
oldukca rekabetci bir ortam haline gelmistir (Tiernan, Rhoades ve Waguespack, 2008).
Bu sektorde rekabet eden isletmeler ancak fiyat ve hizmet kalitesi tiizerinden
farklilasabilmektedir (Kim ve Lee, 2011). Fiyat rekabeti, uzun vadede siirdiiriilemeyecek
bir duruma sebep olmaktadir (Chou vd., 2011). Bunun yam sira havayolu yolculari,
hizmet kalitesine iligkin algilarini, sirketin genel kalite degerlendirmesi i¢in bir temel

olarak siklikla kullanirlar (Babbar ve Koufteros, 2008).



1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Literatiirde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla boyut acisindan
degerlendiren bir¢ok calisma mevcuttur. Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmetin kalite
boyutlarint personel, tesis ve malzeme diizeyi olmak {izere {i¢ baslikta ele almislardir.
Yazarlara gore personel, sunulan hizmet agisindan calisanlarin dogrudan yaptiklar
katkiy1; tesis, sunulan hizmet agisindan mekanin énemi ve malzeme ise hizmet sunumu
esnasindaki dogrudan varliklar olmayan hammadeyi temsil etmektedir. Gronroos
hizmetin kalite boyutunun, teknik ve islevsel kalite iizerine temellendigini ve kurum
imajimin da hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli katkilar1 olan bir etken oldugu

tizerinde durmaktadir (Gronroos ,1990).

Hizmet kalitesi ile ilgili olan bir baska ¢alisma ise Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin yaptiklar ¢alismadir. Bu calismada yazarlar hizmet kalitesini 10 boyut {izerine

temellendirmislerdir.

e Ilk boyut giivenilirliktir. Buna gore hizmetin ilk seferde dogru bir sekilde yerine
getirilmesi bu basligin kapsamina girmektedir.

e Ikinci boyut hevesliliktir. Heveslilik boyutu ¢alisanlarin bir isi gerceklestirmeye
olan hazir olug veya isteklilikleri ile ilgilidir.

e Uciincii boyut ise bir hizmetin yerine getirilmesi i¢in sahip olunan yetkinliktir.

e Dordiincii boyut olan erisilebilirlik ise kolay ulagilabilme ve kolay iletisime
gecebilmeyi temsil etmektedir.

e Nezaket olarak nitelendirilebilecek besinci boyut ise, calisanlarin miisterlere
kars1 nezaketini, saygisin1 ve arkadas¢a tutumunu dile getirmektedir.

e Iletisim olarak nitelendirebilecegimiz altinci boyut ise, isletmelerin dzellikle
miisterilerin iletisim dili ne ise ona gore iyi yetismis personel saglamasi
gerekliligi tizerinde durulmaktadir.

e Yedinci boyut olarak prestij, isletmenin sahip oldugu giliven iizerine
temellenmektedir.

e Sekizinci boyut olarak giivenlik; tehlike, risk veya siipheden uzak olmay1
nitelendirmektedir.

e Dokuzuncu boyut olan miisteriyi anlama, miisterilerin ihtiyac¢larin1 anlamaya

odaklanilmasi ve bu amagcla ¢aba sarf edilmesi gerektigi tizerinde durmaktadir.



e Onuncu ve son boyut olan somut ozellikler ise, hizmetin fiziksel kanitlarini

nitelendirmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).
1.4. Hizmet Kalitesi Ol¢ciim Modelleri

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ile ilgili literatiirde birden fazla Sl¢iim modeli
mevcuttur. Seth, Deshmukh ve Vrat (2005) yaptiklar1 ¢alismada 19 farkli hizmet kalitesi

Olctim modelini elestirel bir sekilde degerlendirmektedirler.

Calismanin bu kisminda literatiirdeki 6l¢tim modellerinden “Teknik ve Fonksiyonel
Hizmet Kalitesi Modeli”, “Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Modeli”, “Nitelik Hizmet
Kalitesi Modeli”, “U¢ Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli”, “SERVQUAL Modeli” ve
“SERVPERF Modeli” iizerinde durulacaktir.

1.4.1. Teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi modeli

Giliniimiize kadar hizmet kalitesini 6lgme amagh bir¢ok calisma yapilmistir. Bu
caligmalardan biri, Gronroos’un “Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi” modelidir. Bu
modelde Gronroos (1984), kaliteyi, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
kavramlarinin bilesimi olarak nitelendirmektedir. Calismada iizerinde durulan
noktalardan biri, algilanan kalite beklenen kaliteden yiiksekse miisteri tatminin saglandigi
tizerinde durulmaktadir. Bu model ile ilgili olarak, Seyran’a goére (2004) miisterinin
algiladigr kalite, hizmet ¢iktisin1 temsil eden teknik kalitenin, hizmetin ne oldugu,
hizmetin nasil iiretildigi ile ilgilenen fonksiyonel kalitenin ve son olarak bu iki olgunun
miisterinin zihninde olusan kurum imaji1 ile birleserek miisterinin algisindaki kalite

kavrami olusmaktadir.
1.4.2. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini modeli

Hizmet kalitesini 6lgen diger model ise Kano’nun “Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Tatmini” modelidir. Kano vd. (1984), hizmet kalitesinin saglanmasi adina miisteri
memnuniyetinin yerine getirilmesi ve bunun da elde edilen tatmini nasil etkiledigi
tizerinde durulmasi gerektigini belirtmislerdir. Yazarlara gore kalite, normal kalite,
beklenen kalite ve heyecan verici kalite kavramlarimin bilesiminden olusmaktadir.
Yazarlar normal kalitedeki bir {iriiniin, miisteriye soruldugunda cevabi alinan giindelik
gereksinimleri karsilayan iiriinler olduklarini belirtirler. Beklenen kaliteyi temsil eden
iirtin ise dile getirilmesine gerek olmayan gereksinimleri biinyesinde barindirmaktadir.
Yerine getirilmediginde sorunlara yol agabilecek bu unsur, varliginda da 6zel 6neme

sahip degildir. Heyecan verici kaliteyi biinyesinde barindiran iiriin veya hizmetler ise,



gerceklestirilmemesi esnasinda pek fazla onemsenmeyen ama yerine getirildiginde

tatmin derecesini 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir.
1.4.3. Nitelik hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesini 6l¢en bir diger model ise, Haywood-Farmer (1988)’1n, miisterinin
talep ve ihtiyaglarmin tutarli bir bigimde yerine getirilmesi ile yiliksek kalite elde
edilecegini one siirdiigii “Nitelik Hizmet Kalitesi” modelidir. Seth, Deshmukh ve Vrat’a
gore (2005) bu model genel itibari ile ii¢ 6zellige sahiptir. ilki fiziksel imkanlar, ikincisi
sunulan iirlin ve hizmetlerden faydalanan tiiketicilerin veya insanlarin davraniglari ve son
olarak profesyonel kararlardir. Yazarlara gore her bir 6zellik diger ozellik ya da
ozelliklere etki ederken, yine her bir 6zelligin de kendi i¢inde farkli parametreleri

mevcuttur.
1.4.4. Uc boyutlu hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesini 6l¢en bir diger model ise Lehtinen ve Lehtinen’in yaptiklar
calisma ile iizerinde durduklari “Ug¢ Boyutlu Hizmet Kalitesi” modelidir. Yazarlar
calismayr iki kisma aymrmuslardir. Ik kisimda hizmet kalitesini ii¢ boyut iizerinde
degerlendirmislerdir. ik boyut, fiziksel mal, iiriin veya fiziksel hizmeti biinyesinde
barindiran fiziksel kalite boyutudur. ikinci boyut ise, miisterinin ve isletme ¢alisanlarmin
birbiri ile etkilesime gecme asamasini baz alan etkilesim kalitesi boyutudur. Etkilesim
unsuru ¢alisan ve miisteri arasinda olabilirken, miisterilerin diger miisterilerle olan
etkilesimleri de goz oniinde bulundurulabilir. Son boyut ise, isletmenin kurulusundan
itibaren kendisinden iiriin veya hizmet satin alanlarin nezdinde kazandigi olumlu imajin
toplami olan isletme kalitesi boyutudur. Bu boyut miisterilerin isletmeyi nasil gordiigii ile
ilgilenmektedir. Ayn1 yazarlar ayn1 ¢aligmada ortaya koyduklari ikinci bir yaklasimda ise
iki boyut kullanmiglardir. Bu yaklasimda kalite, miisterilerin bakis agis1 ile
degerlendirilmistir. Bu yaklasimin birinci boyutu, miisterinin iiretim siirecini nasil
degerlendirdigi ve bu siirece kendini nasil bir yontemle entegre ettigi {izerinde durulan
stire¢ kalitesi boyutudur. Bir diger boyut ise hizmet iiretim siirecinden sonraki zaman
diliminin degerlendirmesini barindiran ¢ikti kalitesi boyutudur. Bu boyut, degerlendirme
siirecinin sadece hizmet veya iirlin satin alan kisilerce degil, ayn1 zamanda bu kisilerin
cevresindeki kisilerin de bu degerlendirme silirecine miidahil olabilecegi iizerinde

durmaktadir. Tiim bu iretim hizmetlerinin sonucu, iki kategori biinyesinde



degerlendirilebilir. Birincisi fiziksel 6zellikler iken ikincisi fiziksel olmayan 6zelliklerdir

(Lehtinen ve Lehtinen, 1991).
1.4.5. Servqual modeli

Diger hizmet kalitesi Ol¢iim modeli ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
olusturdugu Servqual 6l¢iim modelidir. Degermen’in (2006) de iizerinde durdugu gibi,
Servqual, blinyesindeki algilanan hizmet kalitesinin dayandigi temel, hizmeti satin alan
miisterilerin ilgili hizmetten beklentileri ile hizmeti aldiklari isletmenin performansindan
edindikleri algilama arasindaki farka dayanmaktadir. Model iki kisimdan olugsmaktadir.
[lk kisim, hizmeti alan miisterilerin beklentileri ile ilgili kisimdir. Bu kismda beklentileri
anlamaya yonelik bes boyutla ilgili 22 adet ifade bulunmaktadir. Bu boyutlar,
giivenilirlik, yanit verilebilirlik, giivence, empati ve fiziksel varliklardir. Modelin ikinci
kismi ise hizmet satin alinan isletme hakkindaki miisterilerin algilarinin degerlendirildigi
kisimdir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990). Sonug itibari ile alinan hizmetten
miisteri memnun kalmigsa, yani alinan hizmet beklentileri karsiliyor ise veya bahse konu
beklentilerin lizerinde ise alinan ya da satilan hizmetin kaliteli oldugu degerlendirmesinde
bulunulabilir. Ancak verilen hizmetten memnuniyet durumu mevcut degilse yani alinan
ya da satilan hizmet beklentilerin altinda ise memnuniyetsizlik kavraminin var oldugu
dile getirilebilir. Buradan yola ¢ikarak Servqual analizinin fark analizi oldugu

degerlendirmesinde bulunulabilir (Okumus ve Duygun, 2008).

Parasuraman ve arkadaglari hizmet kalitesini gilivenilirlik, heveslilik, yetkinlik,
erisilebilirlik, nezaket, iletisim, prestij, giivenlik, miisteriyi anlama, somut ozellikler
olmak tizere 10 boyut baglaminda incelemislerdi. Ancak bu aragtirmacilarin yaptiklari
caligmalar devam ettikce, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in fiziksel boyut,
giivenilirlik boyutu, heveslilik boyutu, giiven boyutu ve empati boyutunun daha etkili
oldugu ¢ikariminda bulunmuslardir. Bu bes boyut ¢alismalarda daha yiiksek diizeyde
iliskiye sahipken kendi aralarinda da iligkili olduklar1 sonucuna ulasmislardir (Okumus

ve Duygun, 2008).
Eleren ve Kili¢’ a gore,

e Hizmet sunumu gerceklestiren isletmenin sahip oldugu bina gibi yapilar ya da
ara¢ ve gerecler ya da hizmet sunumu gergeklestiren personellerin gériiniimii

fiziksel boyutu,



e Yerine getirilmesine s6z verilen bir hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirilebilmesi yetenegi giivenilirilik boyutunu,

e Hizmet sunulan miisteriye yardim etme durumu ve bu konudaki isteklilik,
heveslilik boyutunu,

e Hizmet sunumu gerceklestiren ¢alisanlarin yeterli bilgi birikimine sahip
olmalar1 ve miisteriye karst nazik bir tutuma sahip olmalar1 giiven boyutunu,

e Hizmet sunumu gergelestiren isletmenin miisterilere kisisel diizeyde ilgi
gostermesi ve ve kendilerini onlarin yerine koymast empati boyutunu temsil

etmektedir (Eleren ve Kilig, 2007).

Biilbiil ve Demirer’in (2008) de iizerinde durdugu gibi Servqual 6l¢iim modeli
misteriler nezdinde beklenen ve algilanan kalite degerlendirmesi arasindaki farka
dayanir. Bu nedenle elde edilmesi planan veriler birbirini takip eden iki ayr1 anket ile elde
edilmektedir. Birinci  ankette beklentiler ikinci ankette ise algilananlar
degerlendirilmekte; son asama olarak beklentilerden elde edilen degerlerden
algilananlardan elde edilen degerlerin ¢ikarilmasi ile hizmet kalitesi sonucu elde
edilmektedir. Y1lmaz, Celik ve Depren’in (2007) de belirttigi gibi elde edilen sonuglar ii¢
grupta degerlendirilebilir. Birinci grubu temsil eden sonug, miisterilerin beklentilerinin
az ama karsilastiklar1 ve aldiklart hizmetin kalitesinin fazla olmasi durumudur. Yiiksek
kalite istenen bir sonu¢ olmakla beraber bir sonraki sefer miisterinin beklentisinin fazla
olmasina sebebiyet verecektir. Bir diger grubu temsil eden sonu¢ dogru kalite durumudur.
Bu kalite durumunda, beklenen kalite tam olarak karsilanmaktadir. Ancak bu asamada
dikkat edilmesi gereken bir husus, bu siirecin duragan olmamasina dikkat edilmesi
gerektigidir. Buna dikkat edilmedigi durumlarda sunulan hizmetin kalitesi diismekle
sonuglanacaktir. Son grubu temsil eden sonug ise, diisiik kalite durumudur. Bu asamada
hizmet satin alan miisterilerin beklentileri yliksek olmakla beraber, aldiklar1 hizmet
sonucu olusan algilar1 ise diisliktiir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigr bu

durumda, hizmet satin alan miisterinin memnuniyetsizligi durumu olusur.
1.4.6. Servperf modeli

Uzerinde durulacak son hizmet kalitesi dl¢iim modeli ise Servqual ydntemine
alternatif bir model olarak Cronin ve Taylor (1994) tarafindan gelistirilen Servperf
modelidir. Yazarlar bu c¢alismalarinda Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis

olduklar1 Servqual yontemine elestiri getirmis ve Servperf yonteminin kalite 6l¢timiinde
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daha etkili oldugu tizerinde durmuslardir. Yazarlara gore hizmet sunumu gergeklestiren
isletmenin performansi misterilerin algilama diizeyine baghdir. Dolayis1 ile
beklentilerinin algi diizeyi kadar 6nemli olmadigin1 belirtirler. Serefkaya (1997) teorikte
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin, temel olarak ele alindig1 dellilerin
azlig1 lizerinde durmaktadir. Bu sebeple Servperf 6l¢eginin, hizmet kalitesini dlgerken bu
farka odaklanmak yerine, hizmet kalitesini gosterilen performans diizeyinde dlgmeyi
amagcladigi tizerinde durmaktadir. Bu yaklasimla, beklenti unsurunun dikkate alinmadigi,
algilanan hizmet kalitesine odaklanildigi soOylenebilir. Cronin ve Taylor (1992),
Parasuraman ve arkadaslarinin modellerinde kullandiklart 22 degiskeni, algilanan
performansa uyarlayarak Servperf modeli uygulamiglardir. Bu modelde sadece algilanan
performans dikkate alinmistir. Brochado (2009), Servperf o6lgeginin elde edilen
varyanslarin agiklanmasinda Servqual dlgeginden daha etkili oldugu tlizerinde dururken;
Rodriguez-Gonzalez ve Segarra (2016) ise bu tip degerlendirmelere taraf olmadiklarini
ve her bir dl¢lim modelinin farkli is kollarinda degerlendirilmeleri gerektigi {izerinde
durmaktadirlar.

Buraya kadar hizmet ve kalite kavramlar1 gibi kavramlar {lizerinde durulmustur.
Calisma yer hizmetleri kuruluslarinin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesi iizerine
temellendigi i¢in bir sonraki kisimda havacilikta yer hizmetleri kavrami ve yer hizmetleri

isletmelerinin ¢alisma alanlar1 agiklanmaya ¢alisilmistir.
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2. HAVAYOLU YER HiZMETLERI KAPSAMI VE OZELLIiKLERIi

Calismanin bu kisminda yer hizmetleri kavrami iizerinde durulduktan sonra, yer
hizmetlerinin yetki ve sorumluluklari; yer hizmetleri kuruluslarinin ¢alisma ruhsatlari ve

yer hizmetleri tiirleri agiklanmistir.
2.1. Yer Hizmetleri Kavram

Havacilik sektorii, rekabet ortaminda kayda deger bir degisim ve gelisim
kaydetmektedir. Sivil havacilik sektorii giiniimiiz tagimacilik sektorlerinden en fazla
dikkati ¢ceken sektor olmustur. Geligsmis teknoloji kullanimi, rakabetin yogun bir sekilde
yasanmasit ve kiiresel olgulardan etkilendigi kadar ekonomik unsurlardan da

etkilenmektedir (Y1lmaz, 2020).

Havalimani yer operasyonlar1 veya diger isimlendirmesi ile yer hizmetleri, hava
tarafinda ucaklara ve kara tarafinda/terminalde ise yolculara, var olan havaliman
prosediirleri 1s181nda sunulan hizmetlerdir. Yer hizmetleri, u¢agin inisi ile kalkis1 arasinda
bir havayolu sirketine verilir. Hava arac1 ve yolculara verilen hizmetler sirasi ile, ucagin
yanastirilmasi, yiikleme/bosaltmanin yapilmasi, yakit ikmalinin gergeklestirilmesi,
temizlik hizmetinin yerine getirilmesi, ikramlarin temini, bagajlarin taginmasi, yolcunun
ucaktan terminal binasina ya da terminal binasindan ucaga tasinmasi, kargo ellecleme,

ucak bakimi ve havacilik giivenligi hizmetleridir (Tiireli vd., 2019).

Eski ve Tasus (2018) yer hizmetleri kavramini, bir ugagin havaalanina inisinden

kalkis anina kadar yerde aldig1 hizmetleri kapsadigini belirtir.

Ek ve Akselsson’a gore (2007) yer hizmetlerinin is performansi, sivil havacilik
sektoriiniin ugus dongiisliniin 6nemli bir bilesenidir. Yazarlara gore, yer hizmetleri
biinyesinde verilen yakit ikmali, bagaj yiikleme ve indirme, ucagin ¢ekilmesi, itilmesi
gibi hizmetler esnasinda giivenli ve verimli bir performans elde edilmesi gerekir.

2.2.  Yer Hizmetleri Kuruluslarimin Yetki ve Sorumluluklar:

14  Haziran 2022 tarthli ve 31866 sayili Resmi  Gazete'de
“Havalimanlari/Havaalanlar1 Yer Hizmetleri Yonetmeligi” (SHY-22)’de degisiklik
yapilmasina dair yonetmelik yayimlanmistir. Bu yonetmeligin yedinci maddesi A, B ve
C grubu ¢alisma ruhsatlarina sahip yer hizmetleri igletmelerinin sorumluluk ve yetkileri

uzerinde durmaktadir.
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2.2.1. A grubu calisma ruhsati

Yonetmelige gore A grubu calisma ruhsatina sahip kurulus, faaliyet gosterecegi
havalimanlarinda/havaalanlarinda yine ayn1 yonetmeligin besinci maddesinde belirtilen
hizmetlerin tamamini veya “en az yolcu hizmetleri, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp ile
kargo ve posta hizmetlerini, hava tasiyicisina her bir hizmet tiirii i¢cin A grubu calisma

ruhsati alarak yapmaya yetkilidir.” (SHGM, 2022).

Yine aym1 yonetmelige gore “ilk defa A grubu calisma ruhsati alacak kurulus,
uluslararasi trafige agik en az {i¢ havalimaninda/havaalaninda, 5 inci maddede belirtilen
hizmetlerden en az yolcu hizmetleri, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp ile kargo ve posta
hizmetlerini vermek {iizere teskilatlanmak zorundadir.” Yonetmelige gore, faaliyette
bulunulan havaalan1 veya havalimaninda yolcu trafigi mevcut degilse “yolcu hizmetleri”

ruhsat1 alinmasi zorunlu degildir (SHGM, 2022).

A Grubu Calisma Ruhsati edinmis yer hizmetleri isletmelerinin 6denmis

sermayeleri ii¢ milyon dolar karsilig1 Tiirk lirasindan az olamaz (Eski ve Tasus, 2018).
2.2.2. B grubu calisma ruhsati

Yonetmelige gore B grubu ¢alisma ruhsatina sahip hava tasiyicisi yerli tastyici ise,
“ulagim hizmeti hari¢ olmak iizere, bu Yonetmeligin 5 inci maddesinde belirtilen yer
hizmet tiirlerinin tamamini veya bir kismin1 B grubu ¢alisma ruhsat1 alarak kendi i¢in
yapmaya yetkilidir.” (SHGM, 2022).

Eger tasiyici yabanci tasiyici ise “9 uncu maddede belirtilen yer hizmet tiirlerinin

tamamini veya bir kismin1 B grubu ¢alisma ruhsati alarak kendi i¢in yapmaya yetkilidir.”

(SHGM, 2022).
2.2.3. C grubu calisma ruhsati

Yonetmelige gore “C grubu ¢alisma ruhsati alan kurulus, 5 inci maddede belirtilen
ikram servis, ugus operasyon, temsil, gézetim ve yonetim, ugak 6zel giivenlik hizmet ve
denetimi ile kargo ve posta hizmetlerinin tamamini veya bir kismini yapmaya yetkilidir.”
(SHGM, 2022).

C grubu caligma ruhsati, gdzetim ve temsil, 6zel glivenlik hizmeti, yonetim, ikram
servisleri, ucus operasyon ve ugak denetim hizmetlerini yerine getirmek amaciyla
yetkilendirilmis 6zel hukuk tiizel kisilerine verilecek, her bir hizmet i¢in ayr1 ayr1 olan

caligma belgelerini icermektedir (Y1lmaz, 2020).
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C grubu caligsma ruhsati edinen yer hizmetleri isletmelerinin 6denmis sermayeleri

200 bin dolar karsilig1 Tiirk lirasindan az olamaz (Eski ve Tasus, 2018).
2.3. Havaalam Yer Hizmeti Tiirleri

Havaalanlarinda sunulan yer hizmetlerini agiklamak i¢in Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigli’niin Havaalanlar1 Dairesi’nin 16.05.2017 tarihinde SHT-YHT talimat kodu
ile yaymladigi “Havalimanlar1 Yer Hizmet Tirleri ve Detaylart Talimati”’ndan
faydalanilacaktir (SHGM, 2017). Bu talimata gore verilen hizmetler 13 baslik altinda

degerlendirilecektir.
2.3.1. Temsil

Bu bagliktaki maddelerden yola ¢ikarak, havayolu tagimacist adina yer hizmetleri
isletmeleri birtakim faaliyetlerde bulunur. Havayolu tasimacisi adina isletmeciler ve yerel
makamlar ile irtibat kurulmasi, havayolu tasiyicisinin hava araglarinin hareketlerini ilgili

makamlara bildirmek gibi tanimlanmis faaliyetler mevcuttur (SHGM, 2017).

Tirkiye’de faaliyet gosteren yer hizmetleri isletmelerinden biri olan Havas’in
internet sitesinden alinan bilgiye gore bir yer hizmetleri kurulusu olarak Havas,
gerceklestirilen ucuslar ile ilgili istatistiki bilgileri, raporlar1 ve belgeleri hazirlayarak
havayolu isletmelerine iletir. Ayrica yetkili otorite makamlarina karsi havayolu

isletmelerini temsil eder (http-2).

Yer hizmetleri isletmesi olan TGS (Turkish Gorund Services), internet sitelerinde
belirttikleri gibi, kendi isletmelerinin teminati1 ve garantorliigii altinda emniyet, glimriik
ve terminal isletmeleri gibi 3. taraf otorite ve kuruluslara, hizmet verilen havayolu
isletmesinin 6demelerini yapmakta, teminat vermekte ve islemlerini takip etmektedirler
(http-4).

2.3.2. Yiik kontrolii ve haberlesme

Yiik kontrolii baglig1 altinda yer hizmetleri isletmelerinin yapmalar1 gereken, hava
araci ile havaalanlar binalar arasinda ugus evraklarinin taginmasi, dagitilmasi; yiikleme
ile ilgili olabilecek dokiimanlarin hazirlanmasindan dosyalanmasina kadar olan siirecin
yonetilmesi; uguslardan elde edilen bilgilerin toplanmasi ve gonderilmesini saglamaktir.
Haberlesmede bashigr altinda ise yer hizmetleri isletmeleri, uguslar ile ilgili
mesajlagmalarin aligverisinin saglanmasi ve bu verilerin doksan giin saklanmasi ve yer
istasyonu ile hava araglarmin iletisimini saglamakla yiikiimliidiir. Yer hizmetleri

isletmesi, havayolu tastyicisinin, kalkis kontrol sistemine erismesine ekipman ve kolaylik
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saglama ve bunlar isletmekle yilikiimliidiir. Bu hizmetin saglanabilmesi i¢in tasiyicinin
yolcu ve bagaj kabul islemi, yiik kontrolii, kayip bagaj arastirmasi gibi birtakim sistemlere

erisebilmektedir (SHGM, 2017).

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’niin TGS Yer Hizmetleri isletmesinin katkisiyla
yayinlanan “Y1ik Kontrolii ve Haberlesme™ isimli kitapta belirtildigi {izere, yiik kontroli
bashigr altinda ugagin yapisal yiikk limitleri gz oniinde bulundurularak, ytlikleme
yapilmasi ve bu yiikleme siire¢lerinin de belli kontroller altinda olmasinin saglanmasi
gerekmektedir. Yiikleme siirecinin belli bir plan ¢ercevesinde yapilmasi, yiikleme ve
agirlik denge formunun birbiri ile uyumlu olmasi gerekmektedir. Ayrica yiikleme
siirecinin sonunda yine ayni eserde haberlesme siireci de ele alinmaktadir. Yapilan
yiiklemeler ve ug¢agin bagaj yiikii haricindeki yiikler ile ilgili bilgilendirme agirlik denge
formu disinda ayrica karsi istasyona bilgilendirme mesajlart da gonderilmektedir.
“Societe internatinale de telecominications aeronautiques” olarak da bilinen kisaltilmig
ismi ‘SITA’ olan sistemle yiik ve yolcu bilgileri karsi istasyona gonderilmektedir

(SHGM, 2015).
2.3.3. Birim yiikleme gereclerinin (uld) kontrolii

Havacilik Egitim Merkezi katkilar1 ile yayimlanan esere gore, birim yilikleme, birim
ylukleme araglarinin ‘highloader’ adi verilen techizatin kullanilmasi1 ile yapilan
ylklemedir. Ugak yilikleme alanlarindan biri olan kargo boliimiinde konteynir ve palet
yiiklenmesi i¢in ayr kilit sistemleri mevcuttur. Ugak kargo kismi yiikleme amaci ile
kisimlara ayrilmaktadir. Her kismin kendisine ait kilit sistemleri mevcut oldugundan
dolay1, herhangi planlanan bir kisma yilikleme yapilmasa dahi gilivenlik agisindan kilit

sistemi kapali olmalidir (SHGM, 2016).

Yer hizmetleri isletmeleri tastyicinin yiikleme gereglerini depolayacak alan bulma
ve bu alanin diizenini saglamakla yiikiimliidiir. Bu araglarin giivenliginin saglanmasi ve
izinsiz kullanimi1 gibi olumsuz durumlarin engellenmesinden de sorumludur. Bu araglarin
stok kontroliiniin yapilmasi, bilgilendirmenin saglanmasi i¢in mesajlagsmalarin yapilmasi
araclarin hasar gorme durumuna kars1 yapilmasi gerekenlerin hayata gecirilmesi ile de

yiikiimlidiir (SHGM, 2017).
2.3.4. Yolcu (ve bagaj) hizmetleri

Bu baslik altinda, bir yolcuya havaalanina gelisinden diger havaalanindan ¢ikigina

kadarki siiregte verilebilecek hizmetler degerlendirilmistir. Ornegin baska araclarla
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havaalanina gelen yolcunun karsilanmasi ya da gelen yolcunun baska araglarla
ugurlanmasi; gelen yolcularla ve onlarin bagajlarn ile ilgilenerek ugusa hazir hale
gelmelerine yardimei olmak yolcu ve bagaj hizmetlerinin genel tanimlamasinin igerisine

girmektedir (SHGM, 2017).

Yer hizmeti isletmelerinden Celebi Hava Servisi, ortaklarina ve kendilerinden
hizmet alan yolculara tam 6lgekli hizmet sunumu gergeklestirdiklerini belirtmektedirler.
Yolcunun ugusa kabul edilmesi islemi olan check-in siirecinden, bilet satig ve kayip esya
hizmetine kadar farkli hizmet sunumu gergeklestirmektedirler. Bu hizmetlerden hem
geleneksel tastyicilarin - hem de  diisiik maliyetli  tasiyicilarin - yararlandiklar
belirtilmektedir. Yolcu ve bagaj hizmetleri kisaca asagidaki hizmet basliklarini

kapsamaktadir (http-7):

e Check-in (Ugusa kabul siireci)

¢ Binis kapisi aktiviteleri (Boarding siireci)

e QGelis Hizmetleri

e Kiiclik yash yolculara ugaga kadar eslik etme hizmeti (UM yolcular)

e Hareket ve/veya isitme kabiliyeti azalmis yolculara yardime1 olunmasi

e (GoOrme kabiliyeti azalmis ve/veya okumakta giicliikk ¢eken yolculara yardim
edilmesi

e Bilet satisi.
2.3.5. Kargo ve posta

Havas Yer Hizmetleri isletmesi katkilar1 ile hazirlanan ‘Ramp Hizmetleri’ isimli
kaynakta belirtildigi iizere hava yolu tagimaciligi ile tasinmasi saglanan kargo ve postalar
gelen ve giden olarak ikiye ayrilmaktadir. Her iki asamada kargo ve postanin takibi ile
kargo departmani ilgilenmektedir. Gelen kargo, kargo personelinin ugagi karsilamasi ve
kargo dokiimanlarin1 ucaktan almasi ile baglar. Kargolar glimrilk gorevlisinin
bulunmasinin zorunlu oldugu durumlarda glimriik personeli nezaretinde sayilarak yetkili
birime teslimati yapilir. Giden kargolarda ise havayolu isletmelerinin rezervasyon
listelerine gore tanzimi ve gonderilmesi siireci takip edilir. Ayni siirecler gelen ve giden
postalar i¢in de gegerlidir. Yalniz kargo islemlerinin aksine posta glimriik islemlerinde

beyan kapama islemi yapilmamaktadir (SHGM, 2014).
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Tasiyicinin tasidigi veya kendisine geldigi kargolart ile ilgilenmek; baska
tastyicilara aktarilacak kargolarin takibini yapmak, posta kargolari ile ilgili siirecleri takip

etmek de yer hizmetleri isletmelerinin sorumluluk alanlarina girmektedir (SHGM, 2017).
2.3.6. Ramp hizmeti

Hava araglarinin park pozisyonuna giris ve ¢ikis siireclerinde; park pozisyonlarinda
giivenli bir sekilde park edilmesini saglama; elektrik saglanmasi gibi teknik donanimlarin
tedarik edilmesi; yer ile ucucu personel arasindaki iletisim saglanmasi igin gerekli
stireclerin ve donanimin temin edilmesinin saglanmasi; yolcularin beraberindeki veya
diger yiiklerin yiiklenmesi ve bosaltilmasinin saglanmasi; operasyon sonunda motor
calistirilmast i¢in gerekli ekipmanlari tedarik etmek; yangin gibi beklenmedik durumlarla
ilgili glivenlik 6nlemlerinin yerine getirilmesi ve hava aracinin, tasiyicinin talimatlari
dogrultusunda yer degistirmesinin saglanmasi i¢in teknik donanim ve insan kaynagi

temin etmek yer hizmetleri isletmelerinin sorumluluk alanina girmektedir (SHGM, 2017).

Yer hizmetleri isletmelerinden Celebi Hava Servisi’nin internet sitesinden
yayinlanan bilgiye gore, yer hizmetleri isletmesi olarak u¢agin park edilmesini, ylikleme
ve bosaltma hizmetlerinin saglanmasi, u¢agin gerekli zamanlarda ve zorunlu durumlarda
cekilerek yanastirilmasi, 1sitma ve sogutma hizmetlerinin saglanmasi yoniinde hizmet

sunumu gerceklestirmektedir (http-3).

Ucagin yerde kalis siireci esnasinda tiim ellecleme faaliyetleri, bagaj islemleri,
agirhik denge formu ve ylikleme formlarinin uymunu denetlemek yer hizmetleri

isletmelerinin faaliyetleri arasinda bulunmaktadir (http-5).
2.3.7. Hava araci temizligi

Pilot mahalli kisimlarinin kabin pencerelerinin, u¢ak merdivenlerinin belli sinirlar
icinde temizligi, motor kapaklarinda olusan yaglarin ve hava aracinin belirli dis
ylizeylerini; hava aracinin i¢ temizliginin saglanmasi ve diizenlenmesi; tuvalet atiklarinin
ucaktan uzaklastirilmasi ve gerekli temizlik siireglerinin saglanmasi; hava aracinin su
ihtiyacinin saglanmasi; sogutma ve i1sitma cihazlarmin temini ve kullanilmasinin
saglanmasi; tasiyicinin talimatlart dogrultusunda hava aracinin kar ve buz gibi
nesnelerden temizlenmesi; buzlanma karsiti nesnelerin temini ve bu siireglerin yerine
getirilmesi; tastyicinin talimatlart dogrultusunda yazili ve basili kaynaklarm ugaktan
toplanmas1 veya ugaga yliklenmesinin saglanmasi; tasityicinin kabin materyallerinin

uygun kosullarda depolanmasinin saglanmasi, envanter kaydinin tutulmasi ve stoklarin

17



yenilenmesinin saglanmasi veya diizenlenmesi yer hizmetleri kuruluslarinin goérev ve

sorumluluk alanina girmektedir (SHGM, 2017).

Hava araci temziligi genel itibari ile kabin temizligi, lavabo ve tuvalet, tezgah
ylizeylerinin temizlenmesi siirecidir. Cop konteynirlarinin boslatilmasi ve hava aracindan
uzaklastirilmasi; tuvalet diizenlemesinin yapilmasi; yastik ve battaniye gibi yolcu
konforunu amacglayan malzemelerin degisimi ve eger hizmet anlasmasinda varsa ugaga
gazete ve okuma malzemelerinin getirilmesi ucaga verilen temizlik hizmetlerindendir
(http-8).

Temzilik siirecinin bir diger tarafi ise verilen hizmetin yerde kalis siiresine olumsuz
etkisinin olmamasina 6zen gosterilmesidir. Bazi isletmeler, verilen hizmetin niteligi
yaninda siiresi ile ilgili de girisimlerde bulunmaktadir. Ornegin GCG Ground Handling
isletmesi, her bir temzilik islemi i¢in bir personel gorevlendirmesinin yani sira bir
personelin de zaman tutucu olarak gorevlendirilmesini saglamaktadir. Bu strateji ile
beraber temizlik hizmetinin ortalama dort dakika i¢inde tamamlandigi dile getirilmektedir
(http-9).

2.3.8. Yakit hizmetleri

Yakit firmalar1 ile tasiyict admna iletisimde bulunmak; tastyici talimatlari
dogrultusunda yakit teslimatinin kirlilige karsi denetlemek ve sonuglarini tasiyiciya
iletmek; yakit ikmali veya bosaltilmasi siireglerine refakat etmek; verilen yakit miktarinin
kontrol etmek ve dogrulamak; hazirlanip doldurulmus yakit siparis dokiimanlarinin
tastyiciya iletilmesi gibi hizmetler, yer hizmetlerinin sorumluluk alanina girmektedir

(SHGM, 2017).

STARS Airlines Services, sunduklar1 hizmetlerden biri olan yakit ikmalinin takip
edilmesi ile ilgili olarak, ug¢aklariin yakit ikmalini denetlenmesini isteyen miisterilerine
0zel bir yakit ikmal gozetim hizmeti kurduklarimi belirtmektedirler. Egitilmis personel
tarafindan verimlilik esasina dayanan hizmet sunumu ile, yakit ikmal operasyonlarinin
kontrolii ve izlenmesi; ugus ekibi ile koordinasyon saglama ve son olarak raporlama

yapilmaktadir (http-6).
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2.3.9. Ucak hat bakim

Ugak bakimi, ihtiya¢ duyulmasinin yani sira havayolu isletmelerinin ekonomik
alanda zorluk yasamalarina sebep olmaktadir. Hava araci bakim maliyetleri, filo

bakiminin ortalama %10 ila %20 oranin1 kapsamaktadir (PeriyarSelvam vd., 2013).

Diizenli bakim siire¢lerinin islemesi, hava aracinin bilesenlerinin ve sistemlerinin
operasyonlar esnasinda arizalanmasini 6nler. iki tiir hat bakim islemi vardir: Planl bakim
isleri ve nispeten daha basit bir islem siras1 gerektiren hava aracinin yerde oldugu siire
boyunca rutin olarak gergeklestirilen islemler. Ornegin iki ya da ii¢c ayda bir yapilmas1
gereken ‘A’ grubu kontrollerde hava araci yaklasik 6 ila 24 saat arasinda devre disi
birakilirken; daha kapsamli bakim programini igeren ‘D’ grubu kontrolleri ise alt1 ila on
yilda bir yapilmakta ve hava aracinin birkag hafta yere indirilmesini gerektirebilir (Deng,

Santos ve Curran, 2020).

Tastyicinin hali hazirdaki talimatlar1 dogrultusunda hat bakim kontrollerinin
gerceklestirilmesi; hat bakim ¢alismalarinin  yapildiginin  kaydinin tutulmasi ve
karsilagilan herhangi bir olumsuzlugun kayda gecirilmesi; ugus Oncesi teknik ve
buzlanma kontrollerinin yapilmasi; kontrol islemlerini yapacak nitelikli personelin
saglanmasi; karsilasilan herhangi bir olumsuzlugun tasityicinin talebi dogrultusunda
gidermek; tastyicinin teknik bilgileri igeren dokiimanlarini bulundurmak; tasiyicinin
talimatlar1 dogrultusunda hava aracim1i kendi gii¢ kaynaklar1 ile hareket ettirmek;
tastyicinin yedek parcalar1 gii¢ kaynaklarint glimriikten almak ve bu araclar1 yonetmek;
bu araclarin periyodik kontrollerinin saglanmasi ve kayitlarmin tutulmasi; envanter
kayitlarin tutulmasi, tasiyicinin yedek giic ekipmanlari i¢in depolama alaninin
saglanmas1 gibi hizmetler, yer hizmetlerinin sorumluluk alanina girmektedir (SHGM,

2017).
2.3.10. Ucus operasyonu ve miirettebat yonetimi

Tastyici tarafindan saglanmasi gereken ucgus ile ilgili dokiimanlarin giincel hallerini
bulundurmak ve biitiin hepsinin mevcut olmasini saglamak; ucus operasyonunu
etkileyecek aksakliklar olmasi halinde, biitiin ugus gereksinimleri degerlendirildikten
sonra ugucu personele hareket tarzinda uygun onerilerde bulunmak; gerceklestirilen ugus
ile ilgili dokiimanlarin toplanarak, tasiyici tarafindan verilen talimatlara uygun tasnif
etmek ve daha sonra tasfiye etmek; hava olaylari ile ilgili raporlar1 temin etmek; ugus

ekibinin ihtiyact oldugu bilgileri saglamak; yakit istek dokiimanlarini hazirlamak; ucus
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harekat formlarini hazirlamak ve kaptan pilotun imzalamasini saglamak; gerekli birimlere
yiik, agirlik ve yakit bilgilerini vermek; alinan hareket ve yiik mesajlarina gére ugusu
takip edip tastyiciya bilgi saglamak; ucus islemini VHF menzili i¢inde takip etmek ve
gerektigi durumlarda yardim saglamak; herhangi bir aksaklik durumunda derhal
tagtyicinin - yazili  veya sOzli  talimatlarina  uygun tedbirleri almak; ugus
gerceklestirildikten sonra gelen ekipten bir dnceki ugus ile ilgili bilgileri almak ve gerek
tastyict gerekse resmi kurumlar olsun istenen dokiimanlarin teminini saglamak;
miirettebatin konaklama yerine ve konaklama yerinden ulagimini saglamak; konaklama
islemlerinin geceklestirilmesini saglamak; bu asamalarda karsilagilan sorunlarin
tasiyiciya iletilmesini saglamak ve tasiyicinin belirttigi minvalde gerekli 6nlemleri almak
yer hizmetlerinin sorumluluk alanina girmektedir (SHGM, 2017).
Biitiin bu siirecler Nas Afganistan Yer Hizmetleri isletmesinin, Yer Operasyonlari
El Kitab1’nda da belirtilmistir. El kitabinda 6zetle su noktalar tizerinde durulmaktadir:
e Yer hizmetleri isletmesinin, ugus operasyonunu etkileyebilecek unsurlarmn
havayolu isletmesine bilgi verilmesi,
e Meteorolojik ve ugus ile ilgili dokiimanlarin temini ve ekibe iletilmesi,
e Ucus operasyonlart ile ilgili belgelerin ucaga teslim edilmesi ve uygun oldugu
durumlarda sorumlu pilotun imzasinin alinmast,
e Ucus durumlarinin analiz edilmesi,
e Tasiyict tarafindan saglanan talimatlara ve verilere gore operasyonel ugus
planinin kullanima sunulmasi,
e Yakit talebinin alinmasi ve tedariginin saglanmasi,
e Tastyict tarafindan saglanan miirettebat programi bilgilerinin ilgili tiim taraflara
iletilmesi,
e Ucus ekibinin havaalanina ve havaalanindan taginmasinin saglanmast,
e Ekibin konaklamasinda girisimlerde bulunulmasi,
e Ekibin hazir olma siirecine yardimci olunmasi ve ekip ile ilgili herhangi bir
olumsuzlugun, hastaligin veya olas1 yokluklarinin hava tasiyicisina iletilmesi
yer hizmeti igletmesinin gérev alanina girmektedir (NAS, 2014).

2.3.11. ikram servisi

Ugak i¢i ikram hizmetleri, yolcu deneyiminin 6nemli bir parcasidir ve havayolu

operasyon modeli i¢in 6nemli bir rol oynar (Ernitsa vd., 2022).
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Tastyicinin ikram hizmetlerini saglayan kuruluslar ile iletisime ge¢mek, bu
kuruluglarin taleplerinin yerine getirilmesini saglamak; hava aracina yliklenecek ikram
malzemelerinin yiiklenmesini, bosaltmasini ve istifini saglamak; ikram malzemelerinin
hava araci igerisinde bir noktadan bir noktaya tasinmasi ya da hava araci ile mutabakata
vartlmis alanlar arasinda taginmasini saglamak yer hizmetlerinin sorumluluk alanina

girmektedir (SHGM, 2017).

Tastyicinin ikram hizmetlerini karsilayan kuruluglar oldugu gibi tasiyicinin
yonettigi ikram servisleri de mevcuttur. Ornegin 6zel ugus hizmeti sunan isletmelerden
Merkiir Aviation isletmesi, miisterilerine charter (tarifesiz) uguslar esnasinda ikram
hizmeti sunmaktadir. Hizmet sunulan miisteri kesimi 6zel hizmet alan VIP yolcular1 da

kapsamaktadir (http-10).
2.3.12. Gozetim ve yonetim

Tasiyic1 ile {liglincli sahislar arasindaki anlagmalar temelinde yer hizmetlerinin
saglanmasi i¢in hava alaninda bulunmak; gerekli personel ve techizatin havaalaninda
bulunmasini saglamak; hava aracina yiiklenecek evraklar dahil tiim yiikiin hazir oldugunu
kontrol etmek; ilgili evraklarin temin ve kontrol etmek; hava aracin1 kargilamak ve ugucu
personel ile irtibat kurmak; ugus operasyonlari ile ilgili mesajlarin dagitimini saglamak;
kayip esya takibini yapmak ve gerekirse arastirma yapmak; istasyon seyir defterine
aksakliklar1 kaydetmek ve gerekli durumlarda tasiyici temsilcisine haber verilmesini
saglamak; “hava tastyicis1 adina havaalani kolayliklariyla ilgili islemleri ytiriitmek” yer

hizmetlerinin sorumluluk alanina girmektedir (SHGM, 2017).

IATA tarafindan hazirlanan ve Havaalan1 Yer Hizmetleri El Kitabi’na ek olarak
yaymlan Yer Operasyonlar1 El Kitabi’nda hava tarafi gozetimi i¢in, “Yer isletim
gilivenligini saglamak igin, varsa, harici bir {i¢ilincii taraf yer hizmeti saglayicisina veya
alt yiiklenicilerine yaptirilanlar da dahil olmak iizere tiim istasyon faaliyetleri, denetim
personelinin dogrudan gozetimi altinda yiiriitiilecektir.” ifadesi kullanilmaktadir. Ayni
dokiimanda gozetim gorevini yerine getirecek personel ile ilgili de belli bilgiler

verilmektedir. Buna gore gézetim gorevini yerine getirecek kisi:
e Egitimli olmalidir.
e Hava tarafi operasyonlarin1 gerceklestiren personelin gozetiminin saglanmast,

e Gergeklestirilen operasyonun siireci ile beraber hava aracinin hareketlerini de

denetlemesini,
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e Kontrol listesi olusturulmussa, bu formun doldurulmasini,
e Yer hizmetleri kapsaminda gerceklestirilen operasyonlarda gozetimin

gerceklestirilmesini saglamakla yiikiimliidiir.
Gozetim siiresince asagida belirtilen faaliyetler denetlenmektedir:

e Ucak yiikleme ve bosaltma

e i¢me suyu, tuvalet, temizlik, ikram vb. servisler

e Hava aracina yakit ikmali

e Hava aracinin varis, kalkis ve itme/¢cekme siirecleri
¢ Yolcu indirilmesi ve bindirilmesi siirecleri

e Fazla kabin bagaj1 islemleri.

El kitabinda belirtildigi tizere denetim yapilacak hususlar bunlar olmakla beraber,

basliklar bunlarla sinirli degildir (IATA, 2014).
2.3.13. Ucak ozel giivenlik hizmet ve denetimi

Yolculara hizmet verilmesi esnasinda giivenlik amaci ile yolcularla goriisme
saglanmasi; yolcu beraberindeki el bagajlarinin kontroliiniin saglanmasi; yolcuya ait
dokiimanlarin kontrollerinin saglanmasi; gerektigi durumlarda yolcularin giivenlik
kontrollerinden tekrar gecirilmesi icin yerel otoriteler ile iletisimin saglanmasi; gereken
durumlarda yolculara ugaga kadar refakat edilmesi; hava aracina herhangi bir patlayici
veya silahin birakilmasinin 6nlenmesi i¢in talimatnamede yazilan yerlerin aranmasi ve
kontrol edilmesi; ugak temizligine yardimci olacak personellerin kart ve benzeri giivenlik
kontrollerinin yapilmasi, faaliyetlerinin gozlemlenmesi ve temizlenen hava aracinin
miirettebata tesliminin saglanmasi; hava aracina alinacak ikram malzemelerinin
kontroliiniin ve sevkiyatinin saglanmasi; hava aracinin yerde bulundugu siire zarfinda
kontroliiniin saglanmasi ve uzun siireli beklemelerde yetkisiz kisilerin yaklagmasinin
onlenmesi ve gerekli kontrollerin yapilmasi; yolcu beraberindeki bagajlarin cihaz
kontrollerinin yapilmasi; kontrol edilmis bagajlara, kontrol edildigine dair etiketlemenin
yapilmasi; kontrol edilmis bagajlarin gbézetiminin saglanmasi; yolcu beraberindeki
bagajlarin yolcu ile beraber ugaga yiiklenmesinin saglanmasi ve yolcu ile eslestirilemeyen
bagajlarin ucaga yiliklenmemesinin saglanmasi; kargolarin giivenlik cihazlarindan
gecisinin saglanmasi; gerekli durumlarda kargonun 48 saat bekletilmesinin saglanmast;
kontrolden gecen kargolara ‘giivenli’ etiketinin yapistirilmasi; bu kargolarin

konteynirlara yliklenmesinin saglanmasi ve ugaga kadar nezaret ettikten sonra ucaga
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yiiklenmesinin gdzetim altinda tutulmasi yer hizmetlerinin sorumluluk alanina
girmektedir (SHGM, 2017).

30.12.2022 tarihinde giincellenen Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
yaymlanan yer hizmetleri kurulusu dokiimanma gére “Ucak Ozel Giivenlik Hizmet ve
Denetimi Hizmeti” veren ii¢ adet yer hizmetleri isletmesi mevcuttur (SHGM, 2023). Bu
hizmeti sunan isletmelerden biri olan Sistem Giivenlik Hizmetleri igletmesi havayolu

isletmelerine,
e Yolcu miilakatlari,
e Seyahat dokiimanlarinin yeterlilik kontrollerinin saglanmasi,
e Bagaj kontrollerinin saglanmasi, giivenligi ve hava aracina yiiklenmesi,

e Kargo giivenligi gibi bagliklarda hizmet sunmaktadirlar (http-11).

Calismanin bu kisminda yer hizmetleri {izerinde duruldu. Bundan sonraki kisimda
hizmet kalitesi ve yer hizmetleri ile ilgili yapilmis ¢alismalarin degerlendirildigi alan

yazin arastirmasi yapilmigtir.
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3. ALANYAZIN ARASTIRMASI

Bu baslik altinda oncelikle ‘Hizmet Kalitesi’ bagligi altinda ulusal ve uluslararasi
literatiirde yapilmis caligmalara deginilmistir. Daha sonra ‘Yer Hizmetleri’ ile ilgili

yapilmis ulusal ve uluslararasi ¢aligmalar {izerinde durulmustur.
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Tablo 3.1. Alanyazin Arastirmast (Hizmet Kalitesi)

Yazar(lar)

Yil

Calismann Ozii

Okumus ve Asil

2007

Arastirmacilar, sunulan hizmetin kalite algilamasmin havayolu
ulasimint  kullanmayi segen miisterilerin genel memnuniyetleri
iizerindeki etkilerini incelemeyi amaglamislardir. Caligmanin elde edilen
verilerinden biri aninda hizmet faktdriiniin yolcular nezdinde en 6nemli
faktor oldugudur. Caligmada elde edilen en kapsamli sonug ise verilen
hizmetin zamani1 ve zamanlamasi ile beraber isletme tarafindan taahhiit
edildigi sekilde hayata gegirilmesi, miisteri memnuniyeti saglamay1

amaglayan isletme(ler) i¢in en 6nemli oncelikler olmasi gerektigidir.

Ataman, Behram ve

Esgi

2011

Arastirmacilar Tiirk Hava Yollar1 iizerine yaptiklar1 calismada, ilgili
havayolu isletmesinin sundugu hizmet kalitesini Servqual dlcegi ile
O0lecmeye c¢aligmislardir. “Giivenilirlik” boyutundaki algi-beklenti
farkinin yiiksek olmasinin 6nemli bir sorun teskil ettigine vurgu
yapmaktadirlar. Havayolu isletmesinin i¢ ve dis paydaslar ile
iletisimlerinin iyi olmasmin isletmenin yararina olacag tizerinde

durulmaktadir.

Kazancoglu

2011

Aragtirmanin amaci1 havayolu igletmelerinde hizmet sunulan miisterinin
sadakatini meydana getiren kurumsal imaj ve algilanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesidir. Calismada filonun giincellenmesi,
ikram hizmetinin gelistirilmesi ile beraber miisteri memnuniyetinin

artacag lizerinde durulmaktadir.

Celikkol vd.

2012

Tirkiye 6zelinde i¢ hatlarda faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin
miisterilerinin tercihlerini ve memnuniyetlerini etkileyen faktorleri,
secilen bir hava alaninda yaptiklart arasgtirma ile irdelemislerdir.
Caligmanin sonucunda miisterilerin tercihlerini ve memnuniyetlerini
belirleyen birden ¢ok parametrenin varligindan séz edilmistir. S6z
gelimi giivenlik, aninda hizmet, rezervasyon kolayligi gibi Olciitler

bunlardan bazilaridir.

Yildiz ve Erdil

2013

Aragtirmacilar ¢aligmalarinda havayolu sektoriinde sunulan hizmetin
kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan Servqual ve Servperf &lgeklerinin
giivenilirlik ve gecerliliklerini karsilagtirmalarinin yani sira Tiirkiye
kiiltiiriinden yararlanarak yeni kanitlar saglamayi amaclamislardir.
Arastirmacilar agirliksiz 6l¢tim modelinden biri olan Servqual 6l¢eginin
hizmet kalitesini a¢iklamada, diger dl¢ek olan Servperf 6lgeginden %1

gibi bir oranla 6ne ¢iktig1 sonucuna varmiglardir.
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Pekkaya ve Akilli

2013

Tiirkiye Cumbhuriyeti smirlarinda faaliyet gosteren 8 havayolu
isletmesinin yolcularmnin hizmet kalitesini degerlendirme kriterlerini ve
hizmet kalitesi boyutlarinin hangisinin daha 6nemli oldugu iizerine
calisma yapmislardir. Elde edilen sonuca gore, hizmet sunumunu yeterli

bulan yolcular, hizmet kalitesinden de memnun kalmiglardir.

Hatipoglu ve Isik

2015

Caligmada disiik icret ile hizmet sunma prensibini benimsemis bir
havayolu isletmesinin sundugu hizmetin degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesi ~ gereken  alanlarin  onceliklerinin  belirlenmesi
amaglanmistir. Caligmada egitim ve gelir seviyesi unsurlart ile
yolcularm algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki
bulunmadigi belirtilmistir. Calismada ayrica havayolu ulagimini sik
kullanma ile memnuniyet arasinda negatif bir iliski saptanmustir.
Yolcularin seyahat etme sikliklar1 arttikga hizmet kalitesi algilarmnin

azaldigi tespitine varimistir.

Sen ve Akpur

2017

Diisiik maliyetli bir havayolu isletmesi ile seyahat eden yolcularin kalite
algilarin1 6lgmek ve yolcularm sahip oldugu demografik 6zelliklerin
hizmet kalitesi algilar1 iizerindeki olas1 etkilerini arastirmay1
amaglamiglardir. Hizmet kalitesi boyutlarinin birbirleri ile orta ve
yiiksek diizeyde pozitif yonde korelasyona sahip olduklar1 elde edilen
bir bulgudur. Ugak i¢i ikramlarin kalitesinin arttirtlmasi, fiyatlarinin her
kesime hitap edecek sekilde diizenlenmesi havayolu isletmesi igin

olumlu sonug elde edilmesini saglayacaktir.

Yangnlar ve Tuna

2020

Aragtirmacilar sunulan hizmetin kalitesinin isletmenin imaji, isletmeden
hizmet alan miisterilerin memnuniyeti ve sadakatleri iizerindeki
etkilerini aragtirmislardir. Aragtirma Atatiirk havalimaninda faaliyet
gosteren bir havayolu isletmesinin dig hat yolcular1 {izerinde
gerceklestirilmistir. Caligmanin sonunda aragtirmacilar, empati ve giiven
alt boyutlarmm kurumsal imaj ile aralarinda pozitif bir iliski oldugu

sonucuna ulagmiglardir.

Abdullah, Jan ve
Hazilah

2012

Cronin ve Taylor tarafindan kullanilan faktorler araciligiyla havayolu
hizmetlerinin performans modelini Malezyali yolcularin bakis agilar1 ile
dogrulamay1 ve yolcularin tercihleri {izerinde, kiiltiiriin etkisini ele
almayr amaglamiglardir. Arastirmacilar havayollarina, calisanlarinin
nezaketi ve bilgilerinin artirilmasi yoluyla miisterilerin goziinde giiven

ve gilivenilirlik olusturmalarini tavsiye etmektedirler.
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Farooqi, Hasan ve

Khan

2019

Aragtirmacilar c¢aligmada kapsamli bir literatiir taramasi yapmay1
amaglamiglardir. Calismada 180 bilimsel arastirma derlenmistir.
Calismada elde edilen ¢ikarimlardan biri, isletmelerin, miisterilerini bir
sonraki seyahatte de kendi miisterileri olarak tutabilmeleri i¢in sunulan
hizmetin miisterilerin nezdinde ne o6nemde olduklarint bilmeleri
gerekmektedir. Ucgus esnasinda verilen hizmetlerin miisterilerin
nezdinde ¢ok dnemli oldugunu belirten aragtirmacilar, bilet ticretlerinin
ve diger hizmet unsurlarinin da miisteri memnuniyeti iizerinde énemli

unsurlar oldugunu belirtmektedirler.

Bezerra ve Gomes

2016

Cok boyutlu yaklasim teknigi ile havaalanlarinda sunulan hizmetin
kalitesini O6l¢gmeye yonelik bir caligma gerceklestirmislerdir. Bu
caligmanin en Onemli amaglarindan biri, ¢ok boyutlu yaklagimin
kullanilmas1 ile beraber, havalimani planlama ve yonetimi i¢in yolcu
odakl1 bir odaklanma saglanmasi ve havalimani yoneticilerine ve diger
karar vericilere destek olunmasidir. Aragtirmacilar ileride yapilacak
aragtirmalar i¢in Onerilerinde ise, miisterilerin yonelimlerinin &znel ve
baglamlara bagli olmasindan dolayr bu ydntemin farkli
havalimanlarinda uygunlugunun test edilmesi gerektigi iizerinde

durmaktadirlar.

Karadeniz ve Unver

2014

Istanbul Sehir Hatlar’’n1 kullanan 396 yolcunun sunulan hizmete dair
algilart ve memnuniyetleri incelenmistir. Arastirmada bu ulagim

modelini tercih etme nedeni, kullanim siklig1 gibi durumlar 6l¢iilmiistiir.

Erogluer

2013

Calismada hizmet kalitesinin, miisterilerin nezdindeki kurumsal imaj
iizerindeki etkisini bankacilik sektorii  6zelinde belirlenmesi
amaclanmistir. Fiziksel 6zellikler ve giliven boyutu kurumsal imajin
iizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmigtir. Aragtirmaciya gore, farkl
kosullarin, farkli demografik ozelliklerin ve farkli miisteri sayisinin
diger banka subelerinde yapilacak c¢aligmalarda farkli sonuglari

olabilecektir.

Yilmaz, Filiz ve

Yaprak

2007

Eskisehir’de faaliyet gosteren iki devlet iiniversitesi Ogrencileri
iizerinde, bekledikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesini olgmeyi
amaglayan bir ¢aligma gergeklestirilmistir. Calismanin sonuglarina gore,
Anadolu Universitesi 6grencileri Eskisehir Osmangazi Universitesi
Ogrencilerine nazaran aldiklar1 hizmetten daha memnundurlar. Ayrica
her iki {iniversitenin 6grencilerinin tam anlamiyla bekledikleri hizmeti

alamadiklar1 bir diger ulasilan sonuctur.
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Karadeniz ve

Demirkan

2015

Perakende magazacilik sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin
miisterilerine yonelik bir ¢alisma gerceklestirilmistir. Aragtirmacilara
gore, perakende magazalarin miisterilerinin memnuniyetini saglayarak
miisterilerini uzun vadede igletmelerine bagli miisteriler olmasini
saglamak ve marka sadakati olusturmalarmin en etkili yollarin hizmet
sunmak ve Iliskileri Yonetimi (MIY)’nden

kalitesi “Misteri

geemektedir. Arastirmacilar bu ¢aligma ile misteri iligkileri

yonetimindeki hizmet kalitesinin marka sadakati olugturmadaki ne kadar

etkili oldugunu ortaya koymaya ¢aligtiklarini belirtmislerdir.

Fettahlioglu, Polat

ve Demir

2016

Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren bir otel isletmesinde beklenen
ve algilanan hizmet kalitesi arasinda herhangi bir farkhiligin olup
olmadig1 iizerinde durulmustur. Yapilan arastirmada beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin empati boyutunda

en yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Pabedinskaité ve

Akstinaitéa

2014

Caligmada tiiketici ihtiyaglarini dikkate alarak havayolu igletmelerine

sunulan havaalan1 hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi esnasinda
yasanan problemlere deginilmektedir. Literatiir analizine ve kriterlerin
Onemine

iliskin uzman degerlendirmesine dayanarak, yazarlar

havayollarina saglanan havaalan1 hizmetlerinin kalitesinin  bes
SERVQUAL hizmet kalitesi boyutuna ve havaalanlar1 tarafindan
saglanan hizmet siire¢lerine gore degerlendirilmesi i¢in tasarlanmis bir

kriterler sistemi Onermektedir.

Waguespack ve
Rhoades

2014

Caligmada hizmet kalitesi olgusunun 6nem kazandig1 donemlere dikkat
cekilmistir. Hizmet Kalitesizligi indeksi’nden alnan 25 yillik verilere
gore Amerika Birlegik Devletleri’nde 6zellikle ekonomik sikintilar ve
terdr durumlarinda hizmet kalitesi olgusuna 6nem verildigi iizerinde

durulmaktadir.

Jeeradist,
Thawesaengskulthai

ve Sangsuwan

2016

Calismada havayolu isletmesinde hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
ve yolcularin havayolu imajina iliskin algilarini belirlemek i¢in ii¢ vaka
¢aligmasi incelenmis ve sunulmustur. Bu vaka analizleri incelenirken var
olan sorunlarin ¢6ziimii ig¢in de Tiirk¢e’de karsiligi “Yaratici Problem

Cozme Teorisi” olan TRIZ teknikleri kullanilmistir.

28




Tablo 3.1. (Devam) Alanyazin Arastirmas: (Hizmet Kalitesi)

Lim ve Tkaczynski

2017

Caligmada uluslararast dgrencilerin kokenleri ve maddi durumlarinin
hizmet kalitesi algilar1 {izerindeki etkisi tizerinde durulmustur. Her
seyden once uluslararasi dgrencilerin giivenli, zamanmda ve uygun

bagaj hakk1 olan, uygun bir ugus istedikleri iizerinde durulmaktadir.

Gupta

2018

Caligmada Hindistan’da havacilik sektdriinde 6nemli bir yer edinmek
isteyen havayolu isletmelerine “en iyi- en koti” ve “VIKOR”
metotlarindan yararlanarak yol gdsterilmesi amaglanmistir. Calismada
iizerinde durulan bir diger nokta, havacilik sektoriiniin en OSnemli
rakiplerinden birinin Hindistan’da gelismis rayl: sistemlerdir. Rekabet
giicliniin arttirilmasi igin, havayolu igletmelerine bilet fiyatlarmin makul

bir diizeye ¢ekilmesi gibi birtakim tavsiyeler verilmektedir.

Farooq vd.

2018

Calismada Malezya Havayollar1 ile seyahat eden yolcularin hizmet
kalitesi algilar1 iizerinde etkili olan unsurlar iizerinde durulmustur.
Calismada hava tasitinin ve terminallerin konforu ve havayolu
isletmesinin imajimin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkileri

oldugu tizerinde durulmustur.

Rezaei vd.

2018

Caligmada bagaj teslim sisteminin, miisterilerin kalite degerlendirmesi
iizerinde etkisi Servqual ve BWM teknikleri kullanilarak
degerlendirilmigtir. Arastirmacilar bagaj tasima sisteminin miisteri
memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi oldugunu degerlendirmektedirler.
Elde edilen bulgulardan havayollari, havaalanlari, elle¢cleme hizmeti
saglayicilar, glimrik ve bagaj tasima ekipmani tasarimcilart ve
operatorleri gibi kurum ve kuruluslarin faydalanmalarinin  6nemli

olacagini degerlendirmektedirler.

Stamolampros  ve

Korfiatis

2019

Bu calismada, yakit fiyatlar1 ve sermaye borglanma maliyetleri gibi
belirli ekonomik faaliyet gostergelerinin havayolu hizmet kalitesinin
¢esitli yonleri lizerinde bir etkisi olup olmadigini incelenmek istenmistir.
Bu etkilerin yani sira hizmet sunumu gerceklesirken digaridan alinan
hizmetlerin de kalitesinin degerlendirilmesinin ve takip edilmesi

gerekliliginin ilizerinde durulmaktadir.

Brueckner ve Flores-

Fillol

2020

Bu caligma pazar yapisinin tamamlayici {riinler igin kalite belirleme
iizerindeki etkisini aragtirmaktadir. Calismanin odak noktasi, havayolu
endiistrisi ve havayolu ittifaklarinin hizmet kalitesinin 6nemli bir unsuru
olan ucgus frekans: iizerindeki etkisidir. Buna gore, bir giic birligi
olusturulmast ile beraber iicretlerde diislis saglanirken daha fazla

frekansa sahip olarak daha fazla ugus gerceklestirilebilir.
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Korfiatis,
Stamolampros

Kourouthanassis

%S

2019

Caligmada yapilandirilmamis verilerden hizmet kalitesi Olgiilmesi
amaciyla yolcularin ¢evrimi¢i incelemelerine iligkin bir konu
modellemesi yapilmak istenmigtir. Havayolu endiistrisi baglaminda
yoneticiler, miisteri memnuniyetinin (veya memnuniyetsizliginin)
giincel faktorlerini ve zaman ig¢indeki dinamiklerini belirleyebilir ve
hizmet tekliflerini buna goére konumlandirabilir. Calismada belirli
hizmet kalitesi Ozellikleri (yani maliyet, kabin konforu, personel
davranis1 vb.) konusunda ortak algilar1 paylasan bu tiir havayolu sirketi
kiimelerini belirlemek ve yolcularin bu boyutlara atfettikleri 6nemi

ortaya koymak amaglanmustir.

Tahanisaz

Shokuhyar

Ve

2020

Bu calisma, havayollarinin satin alma dncesi beklentilerin g¢esitliligini
gz Oniinde bulundurarak yolcularmi nasil tatmin edebilecek hale
geldigini ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir. Yolcular benzer beklenti
niteliklerine goére gruplandirilmig, daha sonra Kano modeli uygulanarak
nicel miisteri memnuniyeti derecelerine doniistiirilmustiir. Son olarak
uygulanabilir pazarlama stratejileri kullanilabilmesi amaciyla hizmet
kalitesi gostergelerinin kategorilendirildigi “Onem- Memnuniyet

Analizi” kullanilmigtir.

Shah vd.

2020

Calisma Pakistan Uluslararas1 Havayolu (PIA) ile seyahat eden
yolculardan elde edilen verilere dayanarak havayolu hizmet kalitesi
algisin1 dlgmeyi amaglamaktadir. Arastirmanin sonuglarina gore, PIA
sadece hizmet kalitesini iyilestirmekle kalmamali, yer personellerinde ve

ugucu personelde kalite bilinci olugturmalidir.

Martin-Domingo

Barakat, Yeniterzi ve

2021

Calisma havalimani hizmet kalitesini tespit etmek icin derin 6grenme
modellerini (CNN ve LSTM) Twitter verilerine uygulamiglardir.
Calismada, Suudi Arabistan ve Ingiltere’deki ikiser havaliman ile ilgili
Ingilizce ve Arapca tweetler degerlendirilmistir. Bu arastirma, Ingilizce
disindaki dillerdeki tweetleri analiz ederek havalimani hizmet kalitesini
O0lemek i¢in kullanic1 tarafindan olusturulan igerigi kullanarak
havalimani hizmet kalitesi ile ilgili akademik literatiire de katkida
bulunmanin yam sira Ingilizce disindaki dillerin  kullanildig1
havalimanlarma uygulanacak bir metodoloji saglar. CNN yontemine
nazaran LSTM yontemi ile daha iyi performans elde edildigini belirten
aragtirmacilar, havalimani kalitesini 6lgmeyi amaglayan havalimani
yoneticileri i¢in ve diger arastirmacilar i¢in agik ¢ikarimlar elde

edildigini belirtmektedirler.
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Mainardes, Sodr’e

de Melo ve Moreira

2021

Caligmada havalimani hizmet kalitesinin havalimanlarmin kurumsal
imajina etkileri arastirllmak istenmistir. Bu amacla havalimani hizmet
kalitesinin giliven, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
havalimanlarmin kurumsal imaji iizerindeki etkisini dogrulama
amaclanmistir.  Arastirmada elde edilen bulgular, havaliman
terminallerinin  yoneticilerinin ve idarecilerinin, yerde saglanan
hizmetlerin kalitesini saglamalarinin ilgili oldugu sonucuna gétiirmekle
beraber bu kalitenin garantisi, havalimanlarinin kurumsal imajin1
dogrudan ve dolayli olarak etkileyebilecegi, hatta havalimanini isletmek

icin devlet imtiyazinin korunmasini saglayabilecegi yoniindedir.

Parast ve

Golmohammadi

2021

Calisma iki farkli rekabet stratejisi uygulayan (maliyet odakli ve
geleneksel  havayolu) havayolu isletmelerinin  miisterilerinin
beklentilerini ve uguslar iptal edildiginde sikayette bulunma egilimlerini
incelemektedirler. Geleneksel hava yolu isletmelerinin miisteri yelpazesi
daha genis oldugu icin, maliyet odakli isletmelere gore tiim miisterilerini
memnun etme olasilig1 daha diistiktiir. Arastirmanin sonuglarina gore
maliyet odakli igletmelerin miisterileri daha uygun {icretlerle hizmet
aldiklar i¢in herhangi bir olumsuzluk durumunda geleneksel hava yolu
igletmelerinin  miisterilerine nazaran daha az sikayet etme

egilimindedirler.

Agarwal ve Gowda

2021

Calisma Hindistan'da havayolu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve bagliligina etkisi lizerine temellenmektedir. Calismada havayolu
operasyonunun boyutlarinm, havayolu kimligi ve yolcularin sadakat

istekleri lizerinde dnemli ve olumlu bir etkisi oldugu gosterilmistir.

Bakir vd.

2022

Bibliyometrik analizin bir pargasi olarak performans analizi ve bilimsel
haritalama tekniklerinin kullanildigi bu calismada, 1975-2020 yillan
arasinda literatiiriin geriye doniik bir degerlendirmesi yapilmistir.
Caligmada 26 farkli iilkeden 100 yaymn kullanilmigtir. Bu ¢alismada
yazarlar, havalimani hizmet kalitesinin incelenmesi i¢in kullanilan
bibliyometrik verilerin, havalimaninin i¢ paydaslarindan (havalimani
isletmecileri, havayollar1 vb.) ziyade biiyiikk Ol¢iide yolcularin bakis

acisini yansittigini belirtmektedirler.
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Tablo 3.1. (Devam) Alanyazin Arastirmas: (Hizmet Kalitesi)

Kavus, Tas, Ayyldiz | 2022 | Calisma, havayolu hizmet kalitesine yonelik bir degerlendirme
ve Taskin yapilmasin1  amaglamaktadir. Bu  degerlendirmenin  mevcut
degisikliklere ve miisteri beklentilerine uyumlu olmasi amaglanmistir.
Bu amacla SERVQUAL olcegi bes asamali olmasina ragmen bahse
konu degisimlerin ¢calismada mevcut olabilmesi i¢in bu boyutlar dokuz
adede ¢ikarilmistir. Dokuz ana boyut énce BWM (en iyi- en koti
metodu) tarafindan degerlendirilmistir ve ardindan IVN-AHP (Aralik
degerli ndtrozofik analitik hiyerarsi siireci yontemi) ile ikinci ve tiglincii
seviye kriterlerin nem agirliklari belirlenmistir. Caligmanin sonuglarina
gore, havayolu sirketlerinin ayni anda bir¢ok noktaya odaklanmasi
gerektigini ve her Onemli kriterin karsilanmasi  gerektigini

gostermektedir.

Shiwakoti, Jiang ve | 2022 | Calisma, Vietnam Havayollari’nin Vietnam-Avustralya rotasinda
Nguyen seyahat eden yolcularin giivenlik algisini ve bunun demografi, hizmet
kalitesi, memnuniyet ve sadakat ile iliskisi iizerine temellenmistir.
Caligmada  yolcularin  giivenlik  kaygismin  giderilmesi  ile
memnuniyetlerinin artacagi iizerinde durulmaktadir. Hava yolu
igletmelerinin, kabin ekibini giivenlik agisindan daha donanimli hale
getirmesinin yan1 sira havalimani hizmetleri, yer hizmetleri gibi
hizmetlerin kalitesinin, misterilerin memnuniyeti {izerinde olumlu

etkiye sahip oldugu tizerinde durulmaktadir.

Buraya kadarki kisimda hizmet kalitesi lizerine yapilmis ¢alismalara deginilmistir.

Bundan sonraki kisimda yer hizmetleri ile ilgili yapilmis ¢alismalara deginilmistir.
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Ziehe ve Helfen

2020

Calisma yer hizmetleri igletmeleri calisanlar ile diger isletmelerin
calisanlari arasindaki is iligkisi ve koordinasyonunu temel almaktadir.
Calismada yer hizmetleri igletmelerinin ¢alisanlar ile diger ¢alisanlar
arasinda yiiksek diizeyde koordinasyon olmamasmna ragmen, yer
personellerinin ¢aligma alanlarmin 6nemli olmasi ve sorun ¢ézmede
daha aktif rol almalarindan dolayr koordinasyon eksikligini telafi

etmektedirler.

Bevilacqua,
Ciarapica, Mazzuto

ve Paciarotti

2013

Calisma yer hizmetleri siireci igin is siirecinin yeniden yapilanmasi
tekniginin kullanildigt bir vaka ¢aligmasidir. Bu teknigin yoneticilere,
kararlarinda yardimci olmak i¢in sorunlu siireclerin giderilmesi, ¢ikti
siireclerinin azaltilmasi, kaynak kullanimimin optimizasyonu gibi
siireclerde yararli bir arag olabilecegini gdstermek icin bir Italyan
havaalan1 iizerinde c¢alisilmistir. Yapilan calismada bu teknigin,
verimlilik elde edilmesinde ¢arpict katkilara sahip oldugu

kanitlanmistir.

Tabares, Mora-

Camino ve Drouin

2021

Calisma havaalaninda verilen yer hizmetlerinin verimli ve
sirdiriilebilir bir yonde ilerlemesine yonelik artan talebi de
kargilayacak bir sekilde operasyon otomasyonuna izin veren bir yer
hizmetleri ¢ok zamanli &lgek yonetim yapist Onerisi sunmaktadir.
Aragtirmacilar mevcut yapilan is siireglerine nazaran yaptiklari dnerinin

daha kullanish oldugu iizerinde durmaktadirlar.

Bakir, Ozdemir ve

Akan

2021

Havayolu isletmelerinin genel olarak yer hizmetlerini dig kaynak
kullanimit yolu ile aldiklarini belirten arastirmacilar galismalarinda,
birkag kriterden olugsan MADM yaklagimini kullanmiglardir. Calismada
havayolu isletmelerinin isletmeler arasi (B2B) is yaptirma siireglerinde
kalite, uyumluluk, maliyet, esneklik ve risk kriterlerinden kalite

kriterinin en 6nemli kriter oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Studic, Majumdar,
Schuster ve

Ochieng

2017

Calisma islevsel rezonans analizi yontemi kullanilarak yer
hizmetlerinin sistematik bir modellemesi yapilarak gergeklestirilmistir.
Toplam Apron Giivenlik Yonetimi c¢ergevesi baglaminda analiz
yonteminin apron olaylarinin analizi ve olaylarin 6nlenmesi agisindan

uygun oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Bahar, E.

2020

Yer hizmetleri ¢alisanlarinin sundugu hizmetin kalitesinin havayolu
calisanlar tarafindan degerlendirildigi bu ¢aligmada fiziksel goriiniim,
giivenilirlik ve empati boyutlarmin g¢alisanlarm miisteri memnuniyeti
iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.Havayolu
calisanlarinnn  en Onemsedikleri boyutun ise ‘empati’ oldugu

vurgulanmastir.

Wang ve Pham

2020

Vietnam Havayollari’nin yer hizmeti aldig1 5 isletmenin kiimeleme
analizi ile degerlendirildigi ¢alismada igletmeler, check-in siireci, binis
siireci ve personel tutumu agisindan karsilastirlmistir. Her baslikta
basarili olan isletmelerin 6zellikleri verilerek diger isletmelere yol

gosterici olunmasi amaglanmastir.

Skorupski vd.

2020

Calisma yer hizmetleri ekipmanini kullanacak personelin kisisel
ozelliklerinin yapacaklari is ile uyumunu degerlendiren bulanik mantik
yontemini kullanan bir simiilasyon {iizerine yapilmistir. Akaryakit
hizmeti verecek ara¢ kullanimi i¢in iki adayin degerlendirildigi bu
calismadan elde edilen bir baska sonug ise, elde edilen verilere dayali
olarak bireysellestirilmis egitim programlarinin hayata gecirilebilme

sansidir.

Ek ve Akselsson

2007

Bir yer hizmetleri isletmesi {izerine yapilmis ¢alismada bu isletmenin
giivenlik kiiltiirii degerlendirilmistir. Caligmada isletmenin giivenlik
kiiltiiriiniin iyi denilebilecek bir konumda olmasina ragmen ydneticilerin
distidiikleri ve bekledikleri kadar olmadigi sonucuna ulasilmistir.
Ayrica anormallik bildirme formalarinin anonim dagitilmasi, insan
hatast iizerine egitimler, giivenlik kiiltiiriine sahip olma ile ilgili egitim
ve performans risk analizleri silirekli iyilestirmenin odak noktasi

olabilecek basliklar oldugu sonucuna varilmistir.

Zhu, Sun ve Guo

2022

Uguslarmn belirsizligi géz 6niinde bulundurularak yer hizmetleri araglari
icin igbirligine dayali programlama optimizasyonu iizerine yapilmis bu
calismada, hizmet maliyetlerini ve zaman kayiplarini en aza indirerek
hizmetlerin 6nceligini ve karsilik gelen hizmet zaman penceresini
optimize etmek i¢in ¢ok amacgli bir karma tamsayili programlama

Onerilmistir.
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Yazgan, Durmaz ve

Kucuk Yilmaz

2022

Risk faktorlerinin gruplandirmasinin  gelistirilmesini temel alan
calismada yoneticilere, ilgili tehditleri g6z Oniinde bulundurup
kurumsal siirdiiriilebilirlik i¢in kaynaklarin etkin bir sekilde tahsis
etmelerine yardimci olmak amaglanmistir. Bu gruplandirma ile beraber
basta yer hizmetleri ydneticileri olmak iizere, havacilik isletmeleri
hangi riskin hangi kaynaklarla yonetilmesi gerektigi yoniinde daha

verimli kararlar alabilecektir.

Meersman vd.

2011

Briiksel Havalimani 6rneginden yola ¢ikarak degisen pazar kosullarinin
daha az ama daha biiyiik kapasiteli havayolu isletmelerine yol agacagi
iizerinde durulmustur. Havayolu isletmelerinin azalmasi yer hizmetleri
isletmelerinin miizakere giiclinii azaltma ihtimali ile beraber daha biiyiik
gruplara entegre olmakla beraber, yer hizmetleri piyasasinin ikili bir

oligopole dogru evrilme ihtimali iizerinde durulmaktadir.

Fitouri-Trabelsi,
Cosenza ve Mora-

Camino

2013

Yer hizmetleri filo yonetim sorunu iizerine gerceklestirilen bu ¢alisma,
gelis ve gidis siire¢lerinde ucaklara verilen hizmetin iyilestirmesi siireci,
yer hizmetleri isletmelerinin filolarnin isletme maliyetleri dikkate
almarak gergeklestirilmistir. Ele alman sorun karmasik olmasinin yani
sira operasyonel Ozellikler, her bir hava aracinin hizmet talebinin
kritikliginin bulanik bir bigimcilik kullanilarak degerlendirildigi
¢evrimi¢i merkezi olmayan bir yonetim yapisinin Onerilmesine

sebebiyet vermistir.

Musa ve Isha

2021

Yer hizmetleri endiistrisinde  giivenlik  kiiltiiriiniin ~ genel
degerlendirmesi iizerine yapilan bu ¢aligma, giivenlik kiltiri ve
giivenlik performansi arasindaki iliski a¢isindan kanitlayict 6geler
barmdirmaktadir. Elde edilen sonuglarin is yeri giivenliginin arttirilmasi
ve yer hizmetleri ¢aliganlarinin refahinin arttirilmasti igin igin gosterge

kabul edilebilecegi belirtilmektedir.

Szabo vd.

2022

Yer hizmetleri araglarinin ve personelin yerlerinin degistirilmesi ve
hizmet araglarinin giizergahlarinin degistirilmesi ile yer hizmetlerinin
verimliliginin arttirilmasi amaglanan c¢alismada, Kosice Havalimani
uygulamasi, inis sonrasi ve kalkigtan 6nceki siireler dikkate alindiginda
amacina ulagmistir. Ancak ucagin park pozisyonunun uzak bir pozisyon
olarak belirlenmesi gibi miidahale edilemeyen zamanlarda bu

calismanin sonuglariin aksinin gerceklestigi tizerinde durulmaktadir.
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Marintseva, Yun ve

Kachur

2015

Daha once yapilmis calismalardan elde edilen yerde kalis siiresinin
azaltilmasi ve personel programlamasinin verimliliginin yani sira
kullanilan LINDO yazilim programu ile sirketin, isleyis verimliliginin
arttirilmasi adina i¢ kaynaklarin alt boliimler arasinda yeniden tahsis
edilmesinin ileriye doniik planlama agisindan faydali olma ihtimali

tizerinde durulmaktadir.

Yildiz vd.

2023

Ankara Esenboga havalimanina benzer bir havalimani plani ile
varsayimsal veriler elde edilmesi iizerine kurgulanan ¢alismada amag,
terminal c¢atisina monte edilmis giines panellerinin enerji tasarrufuna
katkisinin 6l¢iilmesidir. Temsili vaka ¢alismasinin elde ettigi verilere
gore yilda 2000 tonluk karbondioksit azaltimi ile hem ekonomik hem

de ¢evrsel faydalar kazanilabilecektir.

Musa ve Isha

2020

Isletmenin goniillii olarak giivenlik kiiltiirii iizerine calismalar
yapmasinin giivenlik kiiltiirii izerindeki etkileri tizerine yapilmis bu
calismada, elde edilen sonuglardan biri isin tamamlanma baskisi ile
ramak kala olaylar1 arasindaki ilskinin yiliksek diizeyde olmasidir. Elde
edilen bir diger sonu¢ ise, giivenlik kiltirt ile ilgili yapilmis
caligmalarin yonetim tarafindan benimsendigi hissedilince galiganlarin

da bu konuyu 6nemsedikleridir.

Chikha ve Skorupski

2022

Havalimaninda yasanabilecek bir kazanin risk seviyesinin personel
baglaminda degerlendirilmesini konu alan bu ¢alismada elde edilen en
onemli sonug, havalimani yiizeyi veya ¢evresel kosullardan
kaynaklanabilecek bir kaza riskinin azaltilmasinda en dnemli etken
personelin egitimidir. Yetkinlige sahip personel, riski azaltmaya

yardimet olabilecektir.

Burghouwt, Poort ve

Ritsema

2014

Makalede 16 Nisan 2013 tarihinde Avrupa Parlamentosu tarafindan
kabul edilen yeni yer hizmetleri tiiziiglinliin sonuglar1 incelenmistir.
Yeni tiiziik serbestlesme iizerine temellendiginden dolayr tiizigiin,
rekabeti ve seffaflig1 arttirmasi ve sonug olarak kalitenin iyilestirilmesi

i¢in bir firsat oldugu degerlendirilmektedir.
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Calismalar tizerinde durulacak olursa, hizmet kalitesi kavraminin bir¢ok alanda
kullanildig1 goriilebilecektir. Havayolu sektorii lizerine yapilmis ¢alismalarin yani sira
karayolu tasimaciligini kullanan yolcular; kiitiiphaneden faydalanan kullanicilar;
perakende magazacilik sektoriiniin miisterilerini merkeze alan birden fazla sektor ve
isletme iizerinde durulmustur. Havayolu isletmeleri iizerine yapilan ¢aligmalarin yaninda,
baska sektorlerden yapilmig ¢aligmalara deginilmesinin sebebi, diger caligmalardan elde
edilen kazanimlarin havacilik sektoriine ve bu calismada 6zellikle {izerinde durulan yer
hizmetleri igsletmelerine fikir verebilecek, isletmelerin gelecekte hayata gecirebilecekleri

faaliyetler icin yol gosterebilecek unsurlarin degerlendirilebilme ihtimalidir.

Bu kisimda yer hizmetleri alaninda yapilmis ¢alismalar tizerinde de durulmustur.
Giivenlik kiiltiiriiniin olugsmasi ve gelistirilmesi; risk olgusunun yer hizmetleri igletmeleri
bilinyesinde degerlendirilmesi; yiirlirliige giren serbestlesme girisimlerinin faydalari;
apron sahasinda yapilacak belli planlamalarin enerji verimliligini arttirmasi gibi birgok
bilgiye, yapilmis caligmalar ile ulasilmistir. Yapilan alan yazin aragtirmasinda yer
hizmetleri isletmelerini hizmet kalitesi baglaminda degerlendiren ¢aligmalarin azlig: fark
edilmistir. Tespit edilen bu eksikliklere dair bosluklarin doldurulmasi yoluyla hem

literatiire hem de sektore katki saglanmasi, bu ¢alismanin temelini olusturmaktadir.

Bu kisimda alan yazin arastirmasi yapilmistir. Bundan sonraki kisimda yer

hizmetleri ile ilgili yapilmis arastirma tizerinde durulmustur.
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4. YER HiZMETLERiI KALIiTE ALGISININ SERVPERF OLCEGI iLE
ANALIZI: ISTANBUL HAVALIMANI VE ISTANBUL SABIiHA GOKCEN
HAVALIMANLARINI KULLANAN YOLCULAR UZERINE BiR ARASTIRMA

Arastirmada havacilik sektoriinlin bilesenlerinden biri olan yer hizmetlerinde
verilen hizmetin kalitesinin yolcular nezdinde degerlendirilmesi amaglanmistir.
Calismanin bu kisminda aragtirmanin konusu; amaci ve énemi; kapsami ve siirliliklari;
alanyazin aragtirmasi iizerinde durulmustur. Ayrica aragtirmada kullanilan yontem,
hipotezler, veri toplama teknigi gibi unsurlar bu kisimda belirtilmistir. Boliimiin sonug
kisminda ise arastirmada elde edilen bulgular degerlendirilmis olup, calisma 6neriler ile

sonlandirilmistir.
4.1. Arastirmanmn Konusu

Ekonominin dinamik ii¢ sektdrii mevcuttur. Bunlar tarim, sanayi ve hizmet
sektorleridir. 1950’11 yillardan itibaren hizmet sektorii, gelismis ekonomilerde diger iki
sektorii geride birakarak gelismeye devam etmistir. Sadece gelismis ekonomilerde degil,
gelismekte olan ekonomilerde de 6nemi artan hizmet sektorii diinyadaki iilkelerin refah
ve gelismislik seviyelerini artiran bir iistiinliige sahiptir (Ozsagir ve Akin, 2012). Hizmet
sektoriinlin 6neminin artmasi ile beraber kalite kavrami da goz oniinde bulundurulmasi
gereken bir nokta olmaktadir. Tiirkiye bazinda diisiiniildiigiinde sadece Tiirk Hava
Yollart’nin 2021 yili hizmet ihracatinin 8,7 milyar dolar oldugu aciklanmstir (http-1).
Buradan hareketle hizmet kalitesinin diinya standartlarinda ve iistiinde olan Tiirk Hava
Yollar1 gibi kuruluslara ihtiyacimiz oldugu ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in kalite
standartlarinin havacilik sektoriiniin diger unsurlarinda da géz 6niinde bulundurulmasi

gerekir.

Kalite kavrami genis kapsamli bir kavramdir. Ortak bir ¢at1 olusturulabilecegi gibi,
her sektoriin kendine has tanimlamasi da olabilmektedir. Kalite kavraminin genis
kapsamli tanimi goz Oniinde bulundurulursa, kalite, miisteri ya da kullanicinin
algilamasidir. Bu algmin kapsadigi durum ise kullanict veya miisterinin isteklerini

karsilamasiyla dl¢iilmektedir (Bozkurt ve Odaman, 1995).

Arastirmanin  konusu, Istanbul Havalimanm1 ve Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani’n1 kullanan yolcularin aldiklar1 yer hizmetlerine iliskin kalite algilarinin
Servperf 6lgegi ile analizi {lizerine temellendirilmistir. Aragtirma, 397 kisiye ulasilarak

yliz ylize anket yontemiyle yapilmistir.
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4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci havacilik sektoriiniin bir unsuru olan yer hizmetlerinin
hizmet kalitesi ac¢isindan degerlendirilmesinin yaninda basarili olunan ve/veya
gelistirilmesi gereken noktalarin tespit edilmesidir. Ayrica hizmet kalitesini i¢eren bir¢ok
calisma yapilmasina ragmen yolculari esas alan Servperf Olgegi ile yapilmis yer

hizmetlerine iliskin ¢calismalarin ¢ok sinirli ve az sayida oldugu tespit edilmistir.

Yapilan c¢aligma ile havayolu ulasgiminin unsuru olan yer hizmetlerinin hizmet
kalitesi agisindan degerlendirilmesi ve Servperf 6l¢eginin yer hizmetleri hizmet kalitesi
acisindan uyarlanmasi amacglanmistir. Arastirmanin bulgular ile yolcularin 6nem
verdikleri unsurlar g6z oniinde bulundurularak, hizmet kalitesinin gelistirilmesi yoniinde
yapilabileceklerin neler olabilecegi arastirilmak istenmistir. Yer hizmetleri kuruluslar
i¢cin potansiyel katki alanlar1 olarak, yolcu ile iletisimin 6nemi; yeterli teknik donanimin
kalite algis1 lizerindeki etkisi; yolcunun nezdinde giiven insa edici davraniglarin 6nemi ve
yolcu bilgilendirmesinin zamaninda ve yeterli yapilmasinin kalite algis1 iizerindeki etkisi
incelenmeye calisilmistir. Ciinkii kalite algisi, havacilik isletmelerini ekonomik ve
isletme basarisi acilarindan etkileme potansiyeline sahiptir. Elde edilecek sonuglarin, hem
akademik alanda hem de yer hizmetleri alaninda faaliyet gosteren kuruluslar tarafindan
iletisim, misteri iliskileri yonetimi gibi noktalarda insanlarla daha etkili iletisim
kurulmasi gibi amaglarla kullanilabilecegi ve bir anlamda isletmelerin halkla iliskiler ve
miisteri hizmetleri konularinda kendilerini gelistirebilmeleri i¢in yol gosterici olarak

degerlendirilebilecegi diisiiniilmektedir.
4.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhliklar:

Havayolu sektoriinlin gelismesine paralel olarak sunulan hizmetin kalitesinin
gbzden gecirilmesi 6nem kazanan bir durum olmustur (Ataman, Behram ve Esgi, 2011;
Barakat, Yeniterzi ve Martin-Domingo, 2021). Her isletme gibi yer hizmetleri
isletmelerinin de sunduklart hizmetin degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bu
calismada, Istanbul Havalimam ve Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani’ndan seyahat
eden yolcularin aldiklar1 yer hizmetlerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Bu
calismada arastirmanin evrenini 1 Haziran 2022-30 Kasim 2022 tarihleri arasinda
Istanbul’da faaliyet gdsteren Istanbul Havalimam ve Istanbul Sabiha Gékgen

Havalimani’n1 kullanmig yolcular olusturmaktadir. Bu nedenle arastirmanin ¢ikarimlari
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diger havaalani meydanlarinda hizmet veren yer hizmetleri kuruluslarin
kapsamayacaktir. Elde edilen bulgular arastirmanin yapildigi zaman dilimini baz
aldigindan dolayi, donemsel degisiklikler bu arastirmanin bir diger smirliligini

olusturmaktadir. Bu nokta da ¢alismanin siirliliklarindan biridir.
4.4. Arastirma Evreni ve Orneklem Sec¢imi

Bu calismanimn evrenini Istanbul’da faaliyet gosteren Istanbul Havalimam ve
Istanbul Sabiha Gékgen Havalimani’ndan i¢ hat ugus deneyimi gergeklestiren yolcular
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise 1 Haziran 2022-30 Kasim 2022 tarihleri
arasinda Istanbul’dan seyahat etmis yolcular olusturmaktadir. Calismanin belirtilen
zaman dilimini kapsamasmin sebebi Covid-19 pandemisinin kisitlamalarinin
hafifletilmesinden ve tamami ile kaldirilmasindan sonra havacilik sektoriiniin tam
kapasite ile calisma durumuna ge¢gmesidir. Yapilan ¢aligmada 6rneklem sayist %95 giiven
diizeyinde ve %5 hata payi ile hesaplandiginda en az 384 kisi olmasi gerektigi
hesaplanmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Arastirmada 397 katilimcinin anket

formlar1 degerlendirmeye alinmustir.
4.5. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢aligmada havayolu ile seyahat eden yolcularin aldiklart hizmetin niteligi, nicel
arastirma yontemi ile degerlendirilmeye ¢aligilmaktadir. Nicel aragtirmanin temel amaci,
arastirma siiresince elde edilen verilerin en nihayetinde sayisal degerler ile ifade edilip
olgiilmesidir. Ote yandan arastirmanin belirli hipotezlere dayandirilmasi ve bu

denencelerin test edilmesi nicel arastirmanin en 6nemli amaglarindan biridir (Ekiz, 2020).

Bu arastirmada hipotezlerin test edilmesi i¢in anket teknigi kullanilmistir. Anket
calismalar1 bir¢cok insana, davranislari, tutumlar1 ve fikirleri hakkinda sorulan sorulari
icermektedir. Nadiren insanlarin ne yaptiklar1 veya diislindiikleri ile ilgili soyledikleri
anket uygulamalar1 yapilir. Diger anket ¢aligmalari ise, cevaplayicilarin verdikleri
cevaplarin karakteristikleri ile betimledikleri davranislar1 ve diisiinceleri arasinda bir
iliski bulmaya yoneliktir. Ornegin bir anket ¢alismasi1 baz1 sosyal konulardan biri olarak
cinsiyet ile insanlarin tavirlar1 arasindaki iligkiyi irdeliyor olabilir (Marczyk, DeMatteo,

ve Festinger, 2010).

Anket ile elde edilen verilerin bilimsel arastirmalarda anlamli olabilmesi ig¢in
birtakim siire¢lerden geg¢melidirler. Bu siireglerin en onemlilerinden biri, elde edilen

verilerin ¢oziimlenmesidir. Bu ¢oziimleme siirecinde de en 6nemli yardimct unsur ise
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istatistiktir. Istatistik, olaylarin gdzlemlenmesi amaciyla o olaylar hakkinda toplanan
nicel bilgilerin kullanilmasini, ¢alisilan konuya bagl olarak gbézlemlenmesini ve biitiin
bu stirecler sonunda arastirmaya uygun olarak yorumlanmasinda kullanilan yontemler
biitiiniidiir (Tekin, 2012).

Bu aragtirmada elde edilen veriler istatistik amagli paket program araciligi ile analiz
edilmistir. Uygulanan anket formu, Cronin ve Taylor (1994) tarafindan gelistirilen
SERVPERF 6l¢egi baz alinarak olusturulmustur. Yildiz ve Erdil (2013)’in, havayolu
yolcu tasimaciligi sektoriinde hizmet kalitesi ¢aligmasindaki sorular dikkate alinarak
SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢lim modeli kullanilmistir. Calismada veriler orijinal
Olcege uygun olarak Likert tipi 6lgekle elde edilmistir. Likert tipi 6l¢ek, sosyal bilimlerde
yapilan arastirmalarda yaygin olarak kullanilmaktadir. Bunun yani sira 6l¢ek sayesinde
birden fazla istatistiksel islem yapilmasma imkan tanimaktadir. Arastirmaya katilan
katilimcilar, kendilerine yoneltilen ifadelere katilim derecelerini, bu ifadelerin
uygunlugunun kendilerince derecelerini belirtirler. Bu 6l¢eklerde katilimcilara yoneltilen
sorular degildir; ifadelere katilimlarinin derecelendirilmeleri istenir (Giirbiiz ve Sahin,

2018).

Bir bilimsel arastirmada, ¢alismanin yapilacagi ornek kiitlenin se¢imi 6nem arz
etmektedir. Ornekleme teknikleri de olasiliga dayali teknikler ve olasiliga dayali olmayan
teknikler olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu calismada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
tekniklerinden biri olan kolayda 6rnekleme tekniginden faydalanilacaktir. Bahse konu
orneklem tekniginde, 6rnegi meydana getiren elemanlar arastirmacinin iizerinde ¢alistigi
problemlere yonelik veri elde edebilecegi kesimden olugsmaktadir. Yani arastirmanin
muhataplarimin belirlenmesi, arastirmacinin yargilarina baghdir (Coskun, Altunigik ve

Yildirim, 2019).
4.6. Arastirmanin Hipotezleri

Literatiire bagli olarak arastirma igin belirli hipotezler olusturulmustur. Ornegin
algilanan hizmet kalitesinin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi ile ilgili caligmalar
incelendiginde, Sharma, Chen, ve Luk (2012) c¢alismalarinda hizmet degerlendirme
siirecinde moderator olarak cinsiyet ve yas olgularmi baz almislardir. Calismanin
sonucuna gore, erkek ve yasli miisterilerin zaman, para ve ¢aba acisindan fedakarliklarini,
kadin ve gen¢ misterilere kiyasla algilanan degerleriyle daha fazla iliskilendirdigini

bulunmustur. Bu nedenle, erkekler ve daha yash miisteriler, daha yiiksek beklentiler ve
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somut hizmet unsurlari i¢in daha dar tolerans ile daha talepkar goriinmektedir. Ilias vd.
(2008) demografik faktorlerin dgrencilerin memnuniyeti ve hizmet kalitesi tlizerinde
herhangi bir etkisinin olup olmadigini 6lgmeye calistiklar aragtirmalarinda, 6grencilerin
olgun, yash veya gen¢ olmasina bakilmaksizin, yasin memnuniyet ic¢in belirleyici
olmadig1 sonucuna varmislardir. Bu ¢aligsmalardan yola ¢ikarak bu arastirmanin yas ile
ilgili hipotezleri asagida belirtilmistir:

Hla: Yasa gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut agisindan farklilik

gostermektedir.

Hlg: Yasa gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu acgisindan farklilik

gostermektedir.

Hlc: Yasa gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

Hlp: Yasa gore algilanan hizmet kalitesi gliven boyutu agisindan farklilik

gostermektedir.

Hlg: Yasa gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu acisindan farklilik

gostermektedir.

Spathis, Petridou ve Glaveli (2004) ¢aligmalarinda, erkek ve kadin Yunan banka
misterilerinin kalite algilarindaki farkliliklar1 ve kalite boyutlarina verdikleri dnemdeki
farkliliklar1 “Bankacilik Servis/Hizmet Kalitesi” modelini kullanarak arastirmistir.
Arastirmacilar ¢alismalarinda Yunan bankalariin erkek miisterilerinin aldiklar1 hizmetin
kalitesine iligkin algilarinin kadin miisterilere gére daha olumlu olduguna ulagsmislardir.
Mokhlis (2012) calismasinda elde ettigi bulgulara gore, belediye yoOnetimine
misterilerinin isteklerini belirleme, hizmet sunumunu iyilestirmek i¢in eylemde bulunma
ve belirlenen miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak ic¢in performans standartlar1 olusturma
konusunda faydali bilgiler sagladigim1 belirtir. Erkek ve kadin miisterilerin yanitlar
arasindaki farkliliklar, belediye yoneticilerine iki farkli miisteri segmenti ile ugrastiklari
konusunda net bir mesaj gdndermesi gerektigini ve belediye yoneticilerinin, miisterilerin
hizmet kalitesi algilarini artirmak istiyorlarsa bu farkliliklar1 dikkate almalar1 gerektigi
tizerinde durmaktadir. Bu ¢alismalardan yola ¢ikarak bu arastirmanin cinsiyet ile ilgili
hipotezleri agagida belirtilmistir:

H24a: Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut agisindan farklilik

gostermektedir.
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H2g: Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi glivenilirlik boyutu agisindan farklilik

gostermektedir.

H2c: Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

H2p: Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu agisindan farklilik

gostermektedir.

H2g: Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu acisindan farklilik

gostermektedir.

Mirzagoli ve Memarian (2015) ¢alismalarinda demografik faktorlerin Mazandaran
eyaletindeki Mellat Bank ATM’sinden hizmet alan miisterilerin memnuniyetine etkilerini
arastirdiklar ¢alismalarinda, evli bireylerin ATM’den aldiklar1 hizmetten daha memnun
olduklar1 sonucuna ulagsmislardir. Melkis, Hilmi ve Mustapha (2014) gelismekte olan bir
pazarda medeni durum ve yasin fast food tiliketici algisina etkisini aragtirdiklar
calismalarinda, bekar ve evli miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda 6nemli bir fark
bulduklarin1 belirtmislerdir. Bu ¢alismalardan yola ¢ikarak bu aragtirmanin medeni
durum ile ilgili hipotezleri asagida belirtilmistir:

H3a: Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut acisindan

farklilik gostermektedir.

H3g: Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

H3c: Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu

acisindan farklilik géstermektedir.

H3p: Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu ag¢isindan

farklilik gostermektedir.

H3g: Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

Barrera, Garcia ve Moreno (2014) cevirimigi tliketicilerin sosyo-demografik
profillerine gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesi fakliliklar1 {izerinde durdugu
caligmalarinda, online aligveris gerceklestiren miisterilerin cinsiyet, yas, internet kullanim
siklig1 gibi unsurlarin yaninda egitim diizeylerinin de aligveris gergeklestirirken hizmet

kalitesi algilarinda biiyiik farkliliklar meydana getirmedigini bulduklarini belirtmislerdir.
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Bu ¢aligmadan yola ¢ikarak bu aragtirmanin egitim durumu ile ilgili hipotezleri asagida
belirtilmistir:
H4a: Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut agisindan

farklilik gostermektedir.

H4g: Egitim durumuna goére algilanan hizmet kalitesi gilivenilirlik boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

H4c: Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu

acisindan farklilik gostermektedir.

H4p: Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi gliven boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

H4g: Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

Grazhdani ve Merollari (2015) demografik faktorlerin hizmeti alan miisterinin
hizmet kalitesi algisina olan etkisinin incelendigi c¢alismalarinda, arastirmacilarin
beklentilerinin aksine, banka hizmet kalitesi algilarinin cinsiyet, meslek gibi demografik
unsurlarin yaninda gelir durumuna gore farklilik gosterdigine dair herhangi bir kanit
bulunamamistir. Bu c¢aligmadan yola ¢ikarak bu arastirmanin gelir durumu ile ilgili
hipotezleri agagida belirtilmistir:

H5a: Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut acisindan

farklilik gostermektedir.

H5g: Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

HS5c: Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu

acisindan farklilik gostermektedir.

H5p: Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi gliven boyutu acisindan

farklilik gostermektedir.

HS5g: Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

Jiang ve Zhang (2016) Cin havayolu pazarinda hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerine yaptiklar aragtirmada, miisteri memnuniyeti 6l¢timiinde

is ve tatil amagh seyahat eden yolcularin ugak bileti ve hizmet kalitesi ile ilgili farkli
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tercihlere sahip olduklarini belirtmektedirler. Ornegin bilet fiyatinin tatil amacli seyahat
eden yolcularin memnuniyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin oldugunu
belirtirken, is amacli seyahat eden yolcularda memnuniyet ve sadakat tizerinde herhangi
bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagmislardir. Bu ¢alismadan yola ¢ikarak bu arastirmanin
seyehat siklig1 ile ilgili hipotezleri asagida belirtilmistir:

H6a: Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut acisindan
farklilik gostermektedir.

H6g: Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu acgisindan

farklilik gostermektedir.

H6c: Seyahat sikligima gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu

acisindan farklilik gostermektedir.

Hé6p: Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu acisindan

farklilik gostermektedir.

H6g: Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu agisindan

farklilik gostermektedir.

Hipotezlere ait model Sekil 1°de sunulmustur.
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5. BULGULAR VE YORUM
5.1. Arastirmaya Ait Degiskenlerin Frekans Analizleri

Aragtirmaya katilan 397 katilimcinin 178’1 kadin, 219°u erkektir. Cinsiyet
acisindan dengeli bir dagilim oldugu sdylenebilir. Katilimeilarin 175°1 evli geri kalan 222
kisisi bekardir. Medeni durum dagiliminin da nispeten dengeli bir dagilima sahip oldugu
dile getirilebilir. 178 kisi ile 18-30 yas arasi aragtirmaya en ¢ok katilim saglayan yas grubu
olmustur. Onlar1 138 kisi ile 31-40 yas arasi takip etmistir. 41-50 yas grubunu temsil eden
49 kisi; 51-60 yas arasini temsil eden 26 kisi ve son olarak en az katilimci sayisi olan 61
yas ve lizeri yas grubundan da 6 katilimci aragtirmaya dahil olmustur. Katilimcilarm
egitim durumu incelendiginde ise lise ve alt1 kategorisini 57 kisi; 6n lisans kategorisini
45 kist; lisans kategorisini 155 kisi ve son olarak lisansiistii kategorisini ise 140 kisi temsil
etmistir. Katilimcilarin  seyahat sikliklar1 incelendiginde, haftada bir seyahat
gerceklestiren katilimer sayist 7; ayda bir gergeklestiren sayisi 51; iic ayda bir
gerceklestiren sayis1 89; alt1 ayda bir gergeklestiren sayisi 124 ve son olarak yilda bir
seyahat gerceklestiren katilimer sayisi ise 126°dir. Katilimeilarin gelirleri géz 6nilinde
bulunduruldugunda 5500-9000 TL arasinda geliri olan katilime1 sayis1 132; 9001-12000
TL aras1 geliri olan katilime1 sayis1 56; 12001-15000 TL aras1 geliri olan katilimci sayisi
90; 1501-18000 TL arasinda geliri olan katilimci sayis1 61 ve son olarak 18001 TL ve
tizerinde geliri olan katilimci sayis1 58’°dir. Katilimcilara yonlendirilen soru formunda
demografik 6zelliklerin soruldugu kismin sonuncu sorusu aldiklar1 hizmeti bagkalarina
tavsiye edip etmeyecekleri yoniinde idi. Katilimcilarin 322°si  aldiklar1 hizmeti
baskalarina tavsiye edebilecekleri yoniinde goriis belirtirken, 75 katilimer ise aldiklar
hizmeti tavsiye etmedikleri yoniinde gorlis bildirmislerdir. Arastirmaya katilan

katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 5.1.’de sunulmustur.
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Tablo 5.1 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Grup n %
Cinsiyet Kadin 178 44,80
Erkek 219 55,20
) Evli 175 44,10
Medeni Durum
Bekar 222 55,90
18-30 yagslar1 arasinda 178 44,90
31-40 yaslar1 arasinda 138 34,80
Yas 41-50 yaslar1 arasinda 49 12,30
51-60 yaslar1 arasinda 26 6,50
61 ve lizeri 6 1,50
Lise ve alt1 57 14,40
" On lisans 45 11,30
Egitim Durumu .
Lisans 155 39,00
Lisansiisti 140 35,30
Haftada bir 7 1,80
Ayda bir 51 12,80
Seyahat Siklig1 Ug ayda bir 89 22,40
Alt1 ayda bir 124 31,30
Yilda bir 126 31,70
5500-9000 TL arasinda 132 33,20
9001-12000 TL arasinda 56 14,10
Gelir 12001-15000 TL arasinda 90 22,70
1501-18000 TL arasinda 61 15,40
18001 TL ve tizeri 58 14,60
Tavsiye Evet 322 81,10
Hayir 75 18,90
5.2. Normallik Dagilimi

Bir¢ok veri analizi yontemi, verilerin normal dagilimdan veya en azindan normal

dagilima yeterince yakin bir dagilimdan 6rneklendigi varsayimina dayanmaktadir (Xiao,

2017). Bu kapsamda yapilan Normallik analizi sonuglar1 Tablo 5.2.’de sunulmustur.

Tablo 5.2 Normallik Dagilimi

Kolmogorov-Smirnov

Merkezi Egilim Olciimleri

Olgek ve Alt Boyutlan Statistic df Sig. Mean Median  Skewness Kuil;tos
Fiziksel 0,164 397 0,000 3,833 4,000 -0,968 1,553
Giivenirlik 0,155 397 0,000 3,7668 4,000 -0,837 1,547
Yanit Verebilirlik 0,162 397 0,000 3,823 3,750 -0,603 1,095
Giivence 0,195 397 0,000 3,7827 4,000 -0,867 0,911
Empati 0,102 397 0,000 3,6025 3,600 -0,071 0,474
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Olgeklere iliskin tablo incelendiginde Basiklik (Skewness) ve Carpiklik (Kurtosis)
degerlerinin +1,96 ile -1,96 arasinda bulunmasi nedeniyle drneklemin normal dagilimin
gosterdigi tespit edilmistir (Hair vd., 2017).

5.3.  Faktorlerin Birbirleri ile Korelasyonu

Tablo 5.3 Faktorlerin birbirleri ile korelasyonu

Degiskenler Fiziksel Giivenirlik  Yanitver Giivence Empati
Fiziksel 1

Glivenirlik JELFEH 1

Yanitver BTTH* ,528** 1

Gilivence ,608** ABTH* ,519** 1

Empati ABE** ,394%x PLEES ,613%* 1

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 5.3.’te goriilecegi lizere hizmet kalitesi bilesenleri arasinda 0,01 diizeyinde
yiiksek diizeyde pozitif bir korelasyon oldugu ifade edilebilir. Faktorler
degerlendirildiginde, en diisiik korelasyonun fiziksel 6zellikler ve yanit verilebilirlik
arasinda ve gilivenilirlik ve empati faktorleri arasinda oldugu goriilmektedir. En yiiksek

korelasyon degeri ise giivence ve empati faktorleri arasinda oldugu goriilmektedir.
5.4. Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA)

Acimlayict Faktor Analizi (AFA), olgeklerin ve Ol¢limlerin gelistirilmesinde,
tyilestirilmesinde, degerlendirilmesinde kullanilan 6nemli bir aragtir (Cudeck ve O'Dell,

1994). Yapilan agimlayici faktor analizine iliskin degerler Tablo 5.4.’te sunulmustur.
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Tablo 5.4. Agimlayict Faktor Analizi (AFA)

ifade

Faktor
Yiik
Degeri
(SPSS)

Cronbach
Alfa (o)

Giivenilirlik

% of Variance: 38,341 Eigen-value: 8,435

Giivenilirlik3

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, sunmus
oldugu hizmetleri ilk seferinde ve dogru bir sekilde
yerine getirir.”

0,806

Giivenilirlik4

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme sundugu
hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirir.”

0,791

Giivenilirlik1

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, yapmaya s6z
verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir.”

0,752

Giivenilirlik5

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, yolcu igin
sundugu hizmet siiregleri ile ilgili dokiimanlari
(faturalar, formlar vb.) hatasiz kayit eder; diiriist ve
giivenilirdir.”

0,682

Giivenilirlik2

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, verilen hizmet
ile ilgili bir sorun oldugunda ¢6ziim igin giiven verici
ve ilgili olarak, cana yakin bir gsekilde hareket eder.”

0,681

a= 0,857

Empati

% of Variance: 9,410; Eigen-value: 2,070

Empatil

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, beklenmeyen
olaganiistii durumlarda olusan sorunlarla, tek tek
ilgilenen ve ¢Oziim iiretebilen bir isletmedir.”

0,779

Empati4

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme yolcularin
gereksinimleriyle ictenlikle ilgilenir.”

0,713

Empati2

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin kaliteli
hizmet verebilmek i¢in uygun calisma saatleri
vardir.”

0,676

Empati5

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim igletmenin calisanlari
yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlar.”

0,636

Empati3

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme yolcularin
sorunlariyla 6zenle ilgilenen ¢aliganlara sahiptir.”

0,621

a= 0,810

Fiziksel

% of Variance: 7,565; Eigen-value: 1,664

Fiziksel2

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin ¢aligsma
alanlar1 ve ofisleri, gorsel olarak ¢ekicidir.”
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Tablo 5.4. (Devam) A¢imlayici Faktor Analizi (AFA)

Fiziksel4

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim igletmenin hizmete
eslik eden materyalleri (Lcd Ekran Bilgi Panolari,
brosiirler, formlar vb.) gorsel olarak ¢ekicidir.”

0,766

Fiziksell

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme teknolojiye
uygun, modern goriiniislii ekipman ve araglara
sahiptir.”

0,740

Fiziksel3

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin ¢aliganlari,
temiz ve diizgiin goriiniiglidiir.”

0,675

a=0,831

Giivence

% of Variance: 5,575; Eigen-value: 1,227

Gilivence2

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin calisanlari
yolculara kendini giivende hissettirir.”

0,775

Giivence3

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin calisanlar
yolculara her zaman saygilidir.”

0,766

Giivencel

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin calisanlari
yolcularda giiven duygusu uyandirir.”

0,708

Gilivenced

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin c¢alisanlari
yolcularin aldiklar1 hizmet ile ilgili sorularini
yanitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir.”

0,615

a= 0,867

Yamit verilebilirlik

% of Variance: 4,370; Eigen-value: 0,961

Yanit
Verebilirlik4

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin calisanlari
mesgul olsalar dahi yolcularin sorularma cevap
vermektedirler.”

0,779

Yanit
Verebilirlik3

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin calisanlari
her zaman, yolculara yardim etme istegine sahiptir.”

0,736

Yanit
Verebilirlik2

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin ¢aliganlari,
yolculara hizli hizmet verir.”

0,731

Yanit
Verebilirlik1

“Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme,
bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin ¢aliganlari,
yolculara hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sdyler.”

0,615

a= 0,809

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax

Fixed number of factors:5

KMO: 0,916;

Bartlett's sphericity test; (y2=4.364,387 df=231; p=,000)

Cronbach Alfa (a) = 0,922
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Yapilan analiz sonucunda faktor yiik degerlerinin 0,60’ {izerinde oldugu, KMO
degerinin 0,916 (KMO>0,60) oldugu, Bartlett's kiireselllik testi sonucunun 0,000
(Bartlett’s<0,05) oldugu, Cronbach Alfa giivenirlik katsayisinin 0,922 oldugu s6z konusu
degerin 0,60’1n lizerinde olmasi nedeniyle (Cudeck ve O'Dell, 1994; Hair vd., 2014, 2017;
Luo, Arizmendi ve Gates , 2019) kullanilan 6lgegin uygun degerleri sagladig
belirlenmistir. igsel tutarliigin dlgiilmesinde kullanilan deger, alfa katsayisi olarak da
nitelendirilen Cronbach Alpha degeridir. Alfa degerinin O ile 1 arasinda bir deger arasinda
bir deger olmasi ve 6zellikle bu degerin minimum 0,7 olmasi istenir (Coskun, Altunisik
ve Yildirim, 2019). Tablodan da goriilecegi lizere kullanilan 6lg¢egin i¢ tutarliligi 0,92
iken Giivenilirlik boyutu i¢in elde edilen deger 0,85; Empati boyutu icin elde edilen deger
0,81; Fiziksel Ozellikler boyutu icin elde edilen deger 0,83; Giivence boyutu icin elde
edilen deger 0,86; Yanit Verilebilirilik boyutu i¢in de elde edilen deger 0,80’dir. Bu

verilere gore kullanilan 6lgek gilivenilirdir.
5.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Acgimlayici faktor analizi ile elde edilen verilerin ayn1 zamanda dogrulayici faktor
analizi ile de test edilmesi ve dogrulanmasi gerekmektedir (Hair vd., 2017). Bu kapsamda

yapilan Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) Sekil 2.’de sunulmustur.
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Sekil 2. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Yapilan analizde faktor yiik degeri 0,60’1n altinda olan Empati2 sorusu dlgekten
cikarilmistir. Kullanilan Olgeklerinin uygunlugunu test etmek amaciyla Dogrulayici
Faktor Analizi uygulanmis, analiz icin AMOS 24 programi kullanilmistir. Yapilan
analizin sonucunda X2(df) degerinin 5’in altinda olmasi; p degerinin anlamli diizey olan

0,05’in altinda olmasi; RMSEA degerinin 0,08’in altinda olmasi; CFI degerinin 0,90’ 1n
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tizerinde olmast; GFI degerinin 0,85’in lizerinde olmasi; NNFI degerinin 0,90’ 1n lizerinde
olmasi; SRMR degerinin 0,08’in altinda olmasi; AVE degerinin 0,50 nin {istiinde olmast,
CR degerinin 0,70’in iizerinde olmas1 gerekmektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2012; Hair vd.,
2014; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Yaslioglu, 2017).
5.6. Uyum lyiligi Degerleri

Yapilan analizlere iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 5.6.’da gosterilmistir.

Tablo 5.6. Uyum Lyiligi Degerleri

X2(df) p RMSEA  CFI GFI NNFI SRMR
2.387 0.000 0.059 0.940 0911 0929  0.045

5.7.  Olciim Modeli ve Faktor Yiikleri

Yapilan analize iliskin 6l¢iim modeli ve faktor yiiklerini gosteren degerler Tablo

5.7.’de sunulmustur.
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Tablo 5.7. Ol¢iim Modeli ve Faktor Yiikleri

p1 B2 Ss p
Olciim Modeli
Fiziksel4 ) Fiziksela 0,720 1
Fiziksel3 ) Fiziksela 0,722 0,936 0,072 13,049 <0,001
Fiziksel2 ] Fiziksela 0,749 1,048 0,078 13,499 <0,001
Fiziksell ) Fiziksela 0,781 1,024 0,073 13,989 <0,001
Giivenilirlik4 <_" Giivenirlira 0,771 1
Giivenilirlik5 <_“ Gilivenirlira 0,732 0,925 0,064 14,424 <0,001
Giivenilirlik3 <_“ Gilivenirlira 0,798 0,97 0,061 15,804 <0,001
Giivenilirlik2 <_“ Gilivenirlira 0,696 0,993 0,073 13,658 <0,001
Giivenilirlik1 <_“ Giivenirlira 0,700 0,929 0,068 13,736  <0,001
Vereolitike - Verebiirika 6% :
Ve T e 0758 1,099 0,087 12,673 <0,001
Verebiliik - Verobiliika %753 1,098 0,087 12,616 <0,001
Verebiliikl -~ Verebiiika 0577 1,063 0,092 11,547 <0,001
Giivence4 <_" Giivencea 0,656 1
Giivence3 <_" Giivencea 0,734 1,237 0,097 12,752 <0,001
Giivence2 <_" Giivencea 0,873 1,41 0,096 14,616 <0,001
Giivencel <_" Giivencea 0,890 1,345 0,091 14,792  <0,001
Empati5 <_" Empatia 0,648 1
Empati4 <_" Empatia 0,754 1,125 0,093 12,106 <0,001
Empati3 <_" Empatia 0,728 1,001 0,085 11,794 <0,001
Empatil = Empatia 0,760 1,138 0,093 12,171 <0,001

5.8.  Giivenirlik ve Gegerlilik Degerleri

Yapilan model 6l¢limii sonucu elde edilen giivenirlik ve gecerlilik degerleri Tablo

5.8.’de sunulmustur.
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Tablo 5.8. Giivenirlik ve Gegerlilik Degerleri

Boyut CR AVE MSV MaxR(H)
Fiziksel 0,832 0,553 0,486 0,834
Giivenirlir 0,858 0,548 0,378 0,863
Yanit
Verebilirlik 0,810 0,517 0,386 0,814
Giivence 0,871 0,631 0,518 0,899
Empati 0,814 0,524 0,518 0,819

5.9. Aynsim Gegerlilik Degerleri

Yapilan 6l¢eklerin birbiri ile olan iliskisinin belirlenmesi ve dlgeklerin ayriminin

dogrulugunun test edilmesi i¢in yapilan ayrisim gegerliligi hesaplamasi Tablo 5.9.’da

sunulmustur.

Tablo 5.9. Ayrisim Gegerlilik Degerleri

Giivence Fiziksel Giivenirlik Velz;?llitrlik Empati
0,794

0,697 0,743

0,529 0,542 0,740

0,595 0,457 0,615 0,719

0,720 0,572 0,446 0,621 0,724

Yapilan analizler sonucunda 6lgegin giivenirlik ve gecerliligi ile ilgili elde edilen

bulgular 6l¢egin kullanim i¢in uygun oldugunu kanitlamistir. Buradan hareket ile elde

edilen verilere t testi ve Anova testleri uygulanacaktir.

5.10. Cinsiyet T Testi

Orneklem iizerinden t testi yapilmadan o6nce orneklemin homojen olarak

dagildigina iliskin Levene testi sonuglar1 kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin

boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildig:

belirlenmistir (Islamoglu ve Almacik, 2019).
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Tablo 5.10. Cinsiyet T Testi

Cinsiyet N X Ss t p
. Kadin 178 3,829 0,755
Fiziksel -0,105 0,916
Erkek 219 3,837 0,768
. Kadin 178 3,726 0,683
Giivenirlik -1,095 0,274
Erkek 219 3,800 0,661
Kad 178 3,770 0,634
Yamt acm ’ ’ 1,566 0,118
Verebilirlik Erkek 219 3,866 0,594
. Kadin 178 3,767 0,693
Giivence -0,368 0,713
Erkek 219 3,796 0,838
. Kadin 178 3,529 0,584
Empati -2,138 0,033
Erkek 219 3,662 0,640

Tablo 5.10.’da sunulan sonuglara gore, empati alt boyutunun cinsiyete gore p
degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi sebebiyle degiskenler arasinda anlamli farklilik oldugu
belirlenmistir (Hair vd., 2014). Buradan yola ¢ikarak cinsiyetin empati alt boyutu ile
anlaml bir iliskisi oldugu dile getirilebilir.

5.11. Medeni Durum T Testi

Orneklem {izerinden t testi yapilmadan o6nce &rneklemin homojen olarak
dagildigina iliskin Levene testi sonuglart kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin
boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildig:

belirlenmistir (Islamoglu ve Almacik, 2019).

Tablo 5.11. Medeni Durum T Testi

Medeni N X Ss t p
. Evli 175 3,799 0,777
Fiziksel -0,803 0,422
Bekar 222 3,860 0,748
. Evli 175 3,763 0,665
Giivenirlik -0,087 0,930
Bekar 222 3,769 0,677
Yanit Evli 175 3,776 0,564
e -1,367 0,173
Verebilirlik Bekar 222 3,860 0,648
. Evli 175 3,750 0,773
Giivence -0,747 0,456
Bekar 222 3,809 0,778
. Evli 175 3,579 0,628
Empati -0,660 0,510
Bekar 222 3,621 0,612

Tablo 5.11.’den elde edilen sonuglara gdre, medeni duruma gore p degerinin

0,05’ten biiylik olmasi sebebiyle degiskenler arasinda anlamli farklilik olmadigi

belirlenmistir (Hair vd., 2014).



5.12. Yas Anova Testi

Orneklem iizerinden Anova testi yapilmadan dnce 6rneklemin homojen olarak
dagildigina iliskin Levene testi sonucglari kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin
boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildigi
belirlenmistir (Islamoglu ve Alniagik, 2019).

Tablo 5.12. Yas Anova Testi

Olcek Yas N X Ss F p Fark

18-30 yaslar1 arasinda 178 3,839 0,784
31-40 yaslar1 arasinda 138 3,819 0,730

Fiziksel 41-50 yaslar1 arasinda 49 3,816 0,753 1,057 378
51-60 yaslar1 arasinda 26 4,019 0,745
61 ve tizeri 6 3,333 0,876
18-30 yaslar1 arasinda 178 3,819 0,652
31-40 yaslar1 arasinda 138 3,673 0,698

Giivenirlik 41-50 yaslar1 arasinda 49 3,763 0,646 2,844 ,024 4>5

51-60 yaslar1 arasinda 26 4,031 0,611
61 ve tizeri 6 3,267 0,628
18-30 yaslar1 arasinda 178 3,834 0,651
31-40 yaslar1 arasinda 138 3,819 0,602

41-50 yagslar1 arasinda 49 3,760 0,582 1,055 ,379
51-60 yaslar1 arasinda 26 3,971 0,476
61 ve tizeri 6 3,458 0,431
18-30 yaslar1 arasinda 178 3,805 0,779
31-40 yaslar1 arasinda 138 3,784 0,758

Giivence 41-50 yagslar1 arasinda 49 3,755 0,793 0,553 ,697
51-60 yaslar1 arasinda 26 3,779 0,849
61 ve tizeri 6 3,333 0,683
18-30 yaslar1 arasinda 178 3,593 0,624
31-40 yaslar1 arasinda 138 3,612 0,595

Empati 41-50 yagslar1 arasinda 49 3,559 0,616 0,237 917
51-60 yaslar1 arasinda 26 3,700 0,605
61 ve tizeri 6 3,600 1,124

Yanit
Verebilirlik

Tablo 5.12.”de sunulan sonuglara gore, glivenirlik alt boyutu yasa gore p degerinin
0,05’ten kiiciik olmas1 sebebiyle degiskenler arasinda anlamli farklilik oldugu
belirlenmistir (Hair vd., 2014). Bofferini testi ile bu anlamli farkliligin 51-60 yaslari
arasindaki katilimcilar ile 61 yas ve lizeri katilimeilar arasinda oldugu tespit edilmistir.

5.13. Egitim Anova Testi

Orneklem iizerinden Anova testi yapilmadan dnce 6rneklemin homojen olarak

dagildigina iliskin Levene testi sonucglari kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin
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boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildig:
belirlenmistir (Islamoglu ve Almacik, 2019).

Tablo 5.13. Egitim Anova Testi

Olcek Egitim N X Ss F p Fark
Lise ve alt1 57 3,890 0,822
o On lisans 45 3,706 0,860
Fiziksel . 1,066 ,363
Lisans 155 3,789 0,721
Lisanstistii 140 3,900 0,744
Lise ve alt1 57 3,761 0,742
. On lisans 45 3,836 0,669
Giivenirlik . 0,639 ,590
Lisans 155 3,714 0,659
Lisansiistii 140 3,806 0,657
Lise ve alt1 57 3,939 0,531
~ Onlisans 45 3,844 0,662
Yanit Verebilirlik 0,879 ,452
Lisans 155 3,805 0,646
Lisanstistii 140 3,789 0,592
Lise ve alt1 57 3,864 0,786
On lisans 45 3,661 1,023
Giivence . 0,579 ,629
Lisans 155 3,789 0,774
Lisanstistii 140 3,782 0,680
Lise ve alt1 57 3,814 0,659
. On lisans 45 3,480 0,700
Empati . 3,002 ,030 1>2
Lisans 155 3,572 0,577
Lisansiistii 140 3,590 0,606

Tablo 5.13.’te sunulan sonuglara gore, empati alt boyutu yasa gére p degerinin
0,05’ten kiiciik olmas1 sebebiyle degiskenler arasinda anlamli farklilik oldugu
belirlenmistir (Hair vd., 2014). Bofferini testi ile bu anlamh farkliligin lise ve alti
diizeyinde egitime sahip katilimcilar ile 6n lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilar

arasinda oldugu tespit edilmistir.
5.14. Gelir Anova Testi

Orneklem {izerinden Anova testi yapilmadan &nce 6rneklemin homojen olarak
dagildigina iliskin Levene testi sonuclari kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin

boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildig:

belirlenmistir (Islamoglu ve Alniagik, 2019).
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Tablo 5.14. Gelir Anova Testi

Ol¢ek Gelir N X Ss F p__ Fark
55009000 TL- 435 3961 0,883
arasinda
9001-12000 TL 56 3,857 0,760
arasinda
Fiziksel ~ 12001-15000 ~ TL o 3,889 0,654 0463 763
arasinda
1501-18000 TL ¢\ 3665 0627
arasinda
18001 TL ve tizeri 58 3,853 0,758
5500-9000 TL 132 3,841 0,701
arasinda
9001-12000 TL 56 3,743 0,592
arasinda
Givenirlik  12001-15000 TL 90 3.816 0,664 1,828 ,123
arasinda
1501-18000 TL 61 3,574 0,630
arasinda
18001 TL ve tizeri 58 3,748 0,703
5500-9000 TL 132 3,879 0,700
arasinda
2001-12000  TL - 50 3508 0,507
Vaudl arasinda
Verebilirlik  12001-15000 L gy 3698 0,505 0678 608
arasinda
1501-18000 L 3,725 0,512
arasinda
18001 TL ve lizeri 58 3,806 0,628
5500-9000 L 5, 3,866 0,914
arasinda
9001-12000 TL 56 3,661 0,859
arasinda
Gilivence 12001-15000 TL 90 3,789 0,567 0982 Al7
arasinda
1501-18000 TL ¢\ 3684 0,695
arasinda
18001 TL ve lizeri 58 3,806 0,701
5500-9000 L 13 3727 0701
arasinda
2001-12000  TL 50 3555 (492
arasinda
Empati 12001-15000 TL 90 3,527 0,572 2,259,062
arasinda
1501-18000 TL 61 3,512 0,523
arasinda
18001 TL ve tizeri 58 3,607 0,662
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Tablo 5.14.’te sunulan sonuglara gore, biitiin alt boyutlarda gelire gére p degerinin
0,05’ten biiylik olmasit sebebiyle degiskenler arasinda anlamli farklilik olmadigi

belirlenmistir (Hair vd., 2014).
5.15. Seyahat Siklig1 Anova Testi

Orneklem {izerinden Anova testi yapilmadan &nce 6rneklemin homojen olarak
dagildigina iliskin Levene testi sonucglari kontrol edilmistir. Levene testinin biitiin
boyutlar i¢in p>0,05 oldugu, bu nedenle Orneklemin homojen olarak dagildig:

belirlenmistir (Islamoglu ve Alniagik, 2019).
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Tablo 5.15. Seyahat Sikligi Anova Testi

o Seyahat -
Ol¢ek Sikhi X Ss F p Fark
Haftada 7 3286 0973
bir
Aydabir 51 3730 0,821
Fiziksel g‘r’ ayda ¢4 3,792 0,707 1,640 163
Altvayda 00 3847 0,633
bir
Yildabir 126 3,921 0,862
Haftada 7 3600 0757
bir
Aydabir 51 3686 0,721
Giivenirlik Elf ayda ¢ 3.676 0,685 1,772,134
Altrayda 00 3950 0,686
bir
Yidabir 126 3,889 0,610
Haftada 7 3357 0,802
bir
Aydabir 51 3828 0,582
Yanit Uc ayda
. 89 3694 0622 2847 024 1>5
Altvayda o0 3843 0613
bir
Yidabir 126 3919 0,591
Haftada 7 3679 0773
bir
Aydabir 51 3667 0815
Giivence g‘r’ ayda oo 3646 0787 2118 078
Altrayda 0 3068 0761
bir
Yildabir 126 3,927 0,751
Haftada 7 3371 0,647
bir
Aydabir 51 3,643 0,490
Empati EI‘I% ayda g9 3490 0622 1940 103
Altvayda o0 3577 0626
bir
Yidabir 126 3,703 0,644
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Tablo 5.15’te sunulan sonucglara gore, Yamit Verebilirlik alt boyutu seyahat
sikligina gore p degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi sebebiyle degiskenler arasinda anlamli
farklilik oldugu belirlenmistir (Hair vd., 2014). Bofferini testi ile bu anlamli farkliligin
haftada bir seyahat eden katilimcilar ile yilda bir seyahat eden katilimcilar arasinda

oldugu tespit edilmistir.
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Arastirmada {lizerinde durulan hipotezlerin degerlendirilmesi asagidaki gibidir:

Tablo 5.5 Hipotezlerin Degerlendirilmesi

verebilirlik boyutu acisindan farklilik gostermektedir.

No: Hipotez Kabul/ Ret

Hla | Yasa gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut acisindan Ret
farklilik gostermektedir.

Hlg | Yasa gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu Kabul
acisindan farklilik géstermektedir.

Hlc | Yasa gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik boyutu Ret
acisindan farklilik géstermektedir.

Hlp | Yasa gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu acisindan Ret
farklilik gostermektedir.

Hlg | Yasa gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu agisindan Ret
farklilik gostermektedir.

H24 | Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H2p | Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H2c¢ | Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi yanit verebilirlik Ret
boyutu agisindan farklilik gostermektedir.

H2p | Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H2g | Cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu Kabul
acisindan farklilik gostermektedir.

H3a | Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H3s | Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik Ret
boyutu agisindan farklilik gostermektedir.

H3c | Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi yanit Ret
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Tablo 5.6 (Devam) Hipotezlerin Degerlendirilmesi

H3p | Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi gliven boyutu Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H3g | Medeni duruma gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H4A | Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel Ret
boyut agisindan farklilik gostermektedir.

H4g | Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik Ret
boyutu agisindan farklilik gostermektedir.

H4c | Egitim durumuna gdre algilanan hizmet kalitesi yanit Ret
verebilirlik boyutu acisindan farklilik géstermektedir.

H4p | Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi gliven Ret
boyutu acisindan farklilik géstermektedir.

H4g | Egitim durumuna gore algilanan hizmet kalitesi empati Kabul
boyutu acisindan farklilik géstermektedir.

H5a | Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel boyut Ret
acisindan farklilik géstermektedir.

H5g | Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi glivenilirlik Ret
boyutu acisindan farklilik géstermektedir.

H5c¢ | Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi yanit Ret
verebilirlik boyutu acisindan farklilik géstermektedir.

H5p | Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi giiven boyutu Ret
acisindan farklilik géstermektedir.

H5g | Gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesi empati boyutu Ret
acisindan farklilik gostermektedir.

H6a | Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi fiziksel Ret
boyut agisindan farklilik gostermektedir.

H6p | Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik Ret

boyutu agisindan farklilik gostermektedir.
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Tablo 5.7 (Devam) Hipotezlerin Degerlendirilmesi

H6c | Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi yanit Kabul
verebilirlik boyutu agisindan farklilik gdstermektedir.

H6p | Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi gliven Ret
boyutu agisindan farklilik gostermektedir.

H6e | Seyahat sikligina gore algilanan hizmet kalitesi empati Ret

boyutu agisindan farklilik gostermektedir.
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6. SONUC VE ONERILER

Yer hizmetleri ¢alisma performansi sivil havacilik ugus dongiisiiniin 6nemli bir
kismudir. Yiikleme-bosaltma, yakit ikmali gibi iglemler esnasinda emniyetli ve verimli bir
sonug¢ elde edilmesi beklenir. Yer hizmetleri isletmesi, personel ve ekipmanlar ile
beraber hava aracinin ucuslar arasinda yerde kalis siiresince belli konularda hizmet

vermekle yiikiimlidiirler (Ek ve Akselsson, 2007).

Bu ¢alismada havayolu seyahati gergeklestirmis yolcularin yer hizmetlerine yonelik
kalite algilarinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda ¢alisma belli hipotezler
dahilinde degerlendirilmistir. Literatiirde yas olgusunun hizmet kalitesi ile iliskisi izerine
yapilmus ¢alismalarda farkli sonuglar elde edilmistir. Ornegin Sharma, Chen ve Luk isimli
arastirmacilarin 2012 yilinda gerceklestirdikleri g¢alismada hizmet degerlendirme
siirecinde yas ve cinsiyet olgularinim etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Ancak Ilias
vd. (2008) yas olgusunun hizmet kalitesi baglaminda memnuniyet tizerinde herhangi bir
etkisi olmadig1 sonucuna ulagsmislardir. Bu calismada ise yas ile hizmet kalitesi algis1
arasinda anlaml bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu farklilik 51-60 yas ve 61
lizeri yas grubu arasindaki katilimcilarda ‘Giivenilirlik’ boyutunda gergeklesmistir. Anket
sorulart incelendiginde ‘Giivenilirlik’ boyutunda genel itibari ile sunulan hizmetin
zamaninda yerine getirilmesi, bir sorun yasanmasi durumunda giiven verici ve icgten bir
sekilde cevap verilmesi ifadeleri mevcuttur. Yer hizmetleri isletmelerinin hizmet sunumu
gerceklestirirken ilgili personellerin sorulan sorulara daha kapsamli ve tatmin edici
cevaplar vermesi, yolculara gliven verici tutum ve davranis sergilemesi gibi konulara
daha fazla dikkat etmeleri, yolcularin hizmet kalitesi algilarin1 yiikseltecegi

distiniilmektedir.

Cinsiyetin hizmet kalitesi algis1 {izerine etkisi olup olmadig1 konusunda yapilmis
caligmalar degerlendirildiginde Spathis, Petridou ve Glaveli isimli aragtirmacilarin
caligmalari, Yunan erkek ve kadinlarin aldiklar1 hizmetin kalitesine iligskin algilarinin
farkli olduklar1 sonucuna ulasmislardir (Spathis, Petridou ve Glaveli, 2004). Belediye
hizmetlerinin kalite algisinin belirlenmeye ¢alisildig1 arastirmada kadin ve erkeklerin
hizmet kalitesi algilarinin farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Literatlirde yapilmis
caligma gibi bu calismada da hizmet kalitesi algis1 kadin ve erkeklerde farkli oldugu
sonucuna ulagilmistir. Anlamhi farkliligin bulundugu boyut ise ‘Empati’ boyutudur.
Empati boyutu ifadeleri incelendiginde personelleri yardimi ile isletmelerden sorunlarla

ilgilenmesi; ¢oziim iiretebilmesi; uygun g¢alisma saatlerine sahip olmasi; yolcularm
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gereksinimleri ile igtenlikle ilgilenmesi ve yolcularin ihtiyaclarinin anlagilmasi
beklenmektedir. Yer hizmetleri isletmelerinin bu ifadelere yonelik girisimlerde

bulunmalar1 yolcularin hizmet kalitesi algilarini ytlikseltecegi diisiiniilmektedir.

Medeni durumun miisteri memnuniyeti iizerine yapilmis ¢alismalarinda Mirzagoli
ve Memarian (2015) evli bireylerin ATM’den aldiklar1 hizmetten daha memnun olduklari
sonucuna ulagmiglardir. Melkis, Hilmi ve Mustapha (2014) hazir yiyecek tiiketen evli ve
bekar bireyler arasinda hizmet kalitesi algis1 yoniinde anlamli farklilik elde etmislerdir.
Literatiiriin aksine bu ¢aligmada evli veya bekar olma durumu ile hizmet kalitesi algisi
arasinda anlamli bir farklilik elde edilmemistir. Buradan yola ¢ikarak bireylerin evli veya
bekar olmasi ile yer hizmeti kalite algis1 arasinda bir farklilik olmadig:

degerlendirmesinde bulunulabilir.

Egitim durumunun algilanan hizmet kalitesi {izerine etkisi incelenen ¢alismalarinda
Berrera, Garcia ve Moreno (2014) internet yolu ile aligveris gerceklestirme ile egitim
diizeyi arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulagsmislardir. Literatiirle benzer
sekilde bu calismada elde edilen verilerde de egitim durumu ile hizmet kalitesi algisi
arasinda anlamhi bir farklilik mevcuttur. Farklilik ‘lise ve alti” ve ‘On lisans’ egitim
diizeyindeki katilimcilarda ‘Empati’ boyutunda ger¢eklesmistir. ‘Empati’ boyutunda
yasanilan sorunlarla tek tek ilgilenilmesi; uygun calisma saatlerine sahip olunmasi,
sorunlarla Gzenle ilgilenilmesi; gereksinimlerle igtenlikle ilgilenilmesi ve ozel
ihtiyaclarin anlagilmasi1 gibi ifadeler mevcuttur. Yer hizmetleri isletmelerinin diger
miisterilerinin yan sira ‘lise ve alti” ve ‘On lisans’ egitim diizeyine sahip yolcularina
yonelik bu alanlarda hizmet farklilagtirmasi ve iyilestirmesi yapmalarinin, yolcularin

hizmet kalitesi algilarini yiikseltebilecegi diistiniilmektedir.

Grazhdani ve Merollari (2015) cinsiyet ve meslek gibi demografik 6zelliklerin
yaninda gelir durumunun, bankadan alinan hizmetin kalite algis1 arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 sonucuna ulagsmislardir. Liteartiirdeki ¢calisma ile benzer sonuglar bu
caligmada da elde edilmistir. Alinan yer hizmetlerinin kalite algis1 ile gelir durumu

arasinda anlamli bir farklilik elde edilmemistir.

Bilet fiyatlarinin seyahat amaci {izerinde anlamli etkisinin olup olmadig1 aragtirilan
calismada Jiang ve Zhang (2016) is amacli seyahat eden yolcular ile tatil amagh seyahat
eden yolcular arasinda bilet fiyatlarina ve dolayisiyla alinan hizmete yonelik kalite

algisina etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir. Literatiirdeki calismaya benzer sonuglar bu
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calismada da elde edilmistir. ‘Haftada bir’ ve ‘Yilda bir’ seyahat eden yolcular arasinda
“Yanit Verilebilirlik” boyutunda anlamli bir farklilik elde edilmistir. “Yanit Verilebilirlik’
boyutu ile yer hizmetleri isletmeleri personellerinden yolculara hizmetin ne zaman yerine
getirilecegine yonelik bilgi aktarimi gergeklestirmesi; hizli hizmet saglanmasi; yardim
etmeye istekli olunmasi ve yolcularin sorularina cevap verilmesi beklenmektedir. “Yilda
bir’ ve ‘haftada bir’ seyahat eden yolcularla beraber diger yolcularin da sorularinin
cevaplandirilmasi; hizmetin ne zaman sunulacagina yonelik bilgi aktariminin yapilmast;
hizmetin hizli sunulmasi ve yardim etmeye istekli olunmasi gibi durumlarda yapilacak

iyilestirmelerin, yolcularin hizmet kalitesi algisin1 ylikseltecegi diistiniilmektedir.

Arstirmaya katilan 397 katilimcidan 322’si aldiklar1 yer hizmetlerini bagkalarina
tavsiye edebileceklerini belirtirken, 75 katilimer ise tavsiye etmediklerini belirtmislerdir.
Tavsiye orani gorece yiiksek olmasina karsin, yer hizmetleri isletmelerinin tavsiye
etmeyecek yolcu ve misafirlerinin tavsiye etmeme sebepleri iizerinde durarak, hizmet
kalitelerini gelistirmeye c¢alismalarinin, isletme olarak kendilerine fayda saglayacagi

distiniilmektedir.

Anlamli farkliligin bulundugu durumlar incelenecek olursa, bu ¢alismada elde
edilen verilerden yola ¢ikarak hizmet kalitesi algisini etkiledigi diisiiniilen boyutlardan
birinin empati boyutu oldugu soylenebilir. Yer hizmetleri isletmelerinin genel olarak
misterilerinin sorularini yetkinlikle ve ictenlikle cevaplamalar1 miisterilerinin kalite
algilarii olumlu yonde etkileyecegi diistiniilmektedir. “Gereksinimlerle igtenlikle
ilgilenilmesi”, insanlarin o an “6zel ihtiyaclarinin” olabilecegi varsayimi ile hareket
edilerek yolculara bu sekilde yaklagilmasi, “sorunlarla igtenlikle ilgilenilmesi” de hizmet

kalitesi algisini olumlu yonde etkileyecegi diisliniilmekte ve isletmelere 6nerilmektedir.

Katilimcilardan elde edilen veriler 15181nda “Yanit Verilebilirlik” ve “Giivenilirlik”
boyutlarinda da hizmet kalitesi algisinda anlamli farkliliklar mevcuttur. Bu boyutlardaki
ifadeler de incelenecek olursa, hizmet alimi esnasinda yolcular, sunulan hizmetin séz
verilen zamanda, hizli ve dogru bir sekilde yerine getirilmesini istemektedirler. Ayrica
personelin yardim etmeye istekli ve mesgul olunsa dahi sorulara cevap vermelerini
istemektedirler. Yer hizmetleri igletmelerinin bu konularda diizenleme ve gelistirmelerde
bulunmasi yolcularin nezdinde hizmet kalitesi algilarmi olumlu ydnde etkileyecegi
diisiiniilmektedir. Ayrica yer hizmetleri isletmelerinin personele yonelik egitim ve

seminerler diizenleyerek ¢alisanlarini bu konu basliklarinda egitmeleri 6nerilmektedir.

69



7. CALISMANIN SINIRLILIKLARI VE ONERILER

Bu calisma gergeklestirilirken bazi noktalar degerlendirme disinda birakilmistir.

Calismanin sinirliliklar olarak nitelendirilebilecek noktalar asagida belirtilmistir:

e Calisma Istanbul Havalimani ve Istanbul Sabiha Gék¢en Havalimani’ni kullanan
yolcular ile gerceklestirilmistir. Sonucglar Tiirkiye’deki diger havalimanlarini
kapsamamaktadir.

e Arastirma i¢ hat ucus gerceklestiren yolcular ile gerceklestirildiginden dolayz,
sonuclar dis hat ucus gerceklestiren yolculara genellenemeyecektir.

e Calisma gerceklestirilirken yer hizmetlerine yonelik kalite algisinin
degerlendirilmesi amaglanmigtir. Ancak anket sorulari i¢erisinde hizmet alinan isletme
ve hizmet alinan havalimani 6zel olarak sorulmadigi i¢in elde edilen sonuglar ile
havalimanlar1 ve yer hizmetleri isletmeleri karsilastirilamayacaktir. Bu husus da

arastirmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir.
Bu hususlardan yola ¢ikarak, ilerideki arastirmalar i¢in su 6nerilerde bulunulabilir:

e Istanbul Havalimani ve Istanbul Sabiha Gok¢en Havalimanlar1 karsilastirilabilir.
Ayrica yurt i¢i ve yurt disindaki havalimanlarinin da arastirmaya dahil edilip daha
kapsamli sonuglara ulagilabilmesi 6nerilmektedir.

e I¢ hat ve dis hat ugus gerceklestiren yolcular iizerine yapilacak bir ¢alisma ile her
iki ugus Oncesi deneyim arasindaki farkin aragtirilmasi dnerilmektedir.

e Gerek i¢ hat gerekse dis hat ugusu gerceklestirecek yolculara, hizmet aldiklari
isletmenin de sorulmasi ile beraber isletmelerin karsilastirilmasi yapilip 6ne ¢ikilan

noktalar hakkinda bilgi saglanmasi da onerilebilecek bir bagka husustur.
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EKLER
EK-1. ANKET FORMU

ANKET FORMU

Bu anket formu “Yer Hizmetleri Kalite Algisinin Servperf Olgegi ile Analizi: istanbul Havalimam ve Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimanlarin1 Kullanan Yolcular Uzerine Bir Arastirma” konulu yiiksek lisans tezinin arastirma kism i¢in hazirlanmistir. Anket
kapsaminda Istanbul Havalimani’nda veya Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani'nda sunulan hizmetin siz yolcular tarafindan nasil

algilandig1 dlgiilmeye calisilacaktir.

Anket kapsaminda ilettiginiz igtenlikli cevaplarmiz arastirmamizin gegerliligi bakimindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Ayrica

verdiginiz cevaplar kesinlikle tigiincii kisi ve kurumlarla paylasilmayacak olup, bilimsel amagla kullanilacaktir.

Katkilarmiz igin simdiden tesekkiir ederiz.

Erdi BOZKIR Prof. Dr. Ayse KUCUK YILMAZ

Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Y&netimi Eskisehir Teknik Universitesi Havacilik ve Uzay

Bilimleri Fakiiltesi

Demografik Bilgiler

1) Cinsiyetiniz Erkek O Kadin O

2) Yasiniz 18300 31400  41-500 51-600 61 veustu O

3) Medeni Durumunuz Evli O Bekar O

4) Egitim Durumunuz (Son mezuniyet durumunuz) Lise ve alt1 O On lisans O Lisans O Lisans {istii
(0)

5) Gelir diizeyiniz 5500-9000 O 9001-12000 O 12001- 15000 O 15001-18000 O 18001 ve st O

6) Seyahat Sikliginiz Haftada bir O Ayda bir O Ug ayda bir O 6 ayda bir O Yilda bir O

7) Havayolu seyahatinizde aldiginiz yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) isletmesini bagkalarina tavsiye eder misiniz?

Evet O Hayir O
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1. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme 1 2 3 4 5
teknolojiye uygun, modern goriiniislii ekipman ve araglara sahiptir.
2. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigimisletmenin 1 2 3 4 5
caligsma alanlari ve ofisleri, gorsel olarak ¢ekicidir.
3. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlari, temiz ve diizglin goriiniisliidiir.
4. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
hizmete eslik eden materyalleri (Lcd Ekran Bilgi Panolari,
brosiirler, formlar vb.) gorsel olarak ¢ekicidir.
5. [Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, 1 2 3 4 5
apmaya s0z verdigi hizmeti zamaninda yerine getirir.
6. [Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, 1 2 3 4 5
erilen hizmet ile ilgili bir sorun oldugunda ¢dziim i¢in giiven verici ve ilgili olarak, cana
akin bir sekilde hareket eder.
7. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, 1 2 3 4 5
sunmus oldugu hizmetleri ilk seferinde ve dogru bir sekilde yerine getirir.
8. [Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme 1 2 3 4 5
sundugu hizmeti sdz verilen zamanda yerine getirir.
9. Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, 1 2 3 4 5
olcu igin sundugu hizmet siirecleri ile ilgili dokiimanlar (faturalar, formlar vb.) hatasiz
kayiteder; diiriist ve giivenilirdir.
10.[Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlari, yolculara hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyler.
11.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlari, yolculara hizli hizmet verir.
12.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 her zaman, yolculara yardim etme istegine sahiptir.
13.[Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 mesgul olsalar dahi yolcularin sorularina cevap vermektedirler.
14.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 yolcularda giiven duygusu uyandirir.
15.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 yolculara kendini glivende hissettirir.
16.[Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 yolculara her zaman saygilidir
17.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
calisanlar1 yolcularin aldiklari hizmet ile ilgili sorularmi yanitlayabilecek yeterli bilgiye
sahiptir.
18.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme, 1 2 3 4 5
beklenmeyen olaganiistii durumlarda olusan sorunlarla, tek tek ilgilenen ve ¢oziim
liretebilen bir isletmedir.
19.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5
kaliteli hizmet verebilmek i¢in uygun ¢aligma saatleri vardur.
20.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme 1 2 3 4 5
olcularin sorunlariyla 6zenle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.
21.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletme 1 2 3 4 5
olcularin gereksinimleriyle igtenlikle ilgilenir.
22.Havayolu seyahatinde yer hizmetleri (biletleme, bavul hizmetleri vb.) aldigim isletmenin 1 2 3 4 5

calisanlar1 yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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