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HAVA YOLU ISLETMELERINDE VERILEN KABIN HIZMETLERI
TEMEL EGITIMINE ILISKIN BEKLENEN VE ALGILANAN KALITE
DUZEYININ KARSILASTIRILMASI: TURKIYE ORNEGI

Ulasim tiirleri arasinda bulunan hava yolu tagimaciligi, teknoloji ile her giin
gelismekte ve ugus agini arttirmaktadir. Bireylere zaman kazandiran hava tagimaciligi,
kiiresellesen diinya ile rekabet edenlere olumlu bir katki saglar. Calisanlarin hava
tagimaciligindaki 6nemi giin gectikge artmaktadir. Kalifiye elemanlara sahip olmak
havayollari i¢in biiyiik nem tagimaktadir. Kabin memuru olmak isteyen bireyler pek
cok ozellige sahip olmak (giileryliz, temizlik, insan canlisi, dig goriiniisiine dnem
vermek vb.) ve bu 6zellikleri dogrultusunda deneyim kazanabilmek igin egitim almak

zorundadirlar.

Sivil Havacilik Genel Mudirliigii, hava yolu sirketlerinin egitimini
uluslararas1 standartlara uygun olarak tanimlamis ve sertifikalandirilmis kabin
memurlarinin ihtiyaglarimi dikkate almistir. Hava yolu operasyonlarina ek olarak,
meslek yiiksekokullarinda kabin memuru yetistirilmesine karar verilmistir. Bu
caligmada, hava yolu yolcu tagimaciliginin 6nemli hizmet siirecini olusturan kabin
hizmetleri ¢alisanlarinin aldiklar1 egitimin beklenen ve algilanan kalite diizeyi
karsilastirilmaya calisilmistir. Nitel aragtirma yaklasimi ile 2018-2019 yilinda egitim
goren kursiyerler lizerinde anket ¢aligmasi uygulanmistir. Arastirma, yiiz yiize anket
uygulamasi ile 404 kisi iizerinde yapilmis ve veriler SPPS 17 programinda faktor
analizine tabi tutulmustur. Calismada 17 adet anket eksik veri sebebiyle ¢alisma
disinda tutulmustur. Calisma sonucunda kursiyerlerin demografik ozellikleri ile
beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik olmadigi tespit

edilmistir.
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ABSTRACT

THE COMPARISON OF THE EXPECTED AND PERCEIVED QUALITY
LEVEL OF THE CABIN SERVICES INITIAL TRAINING GIVEN IN
AIRLINE COMPANIES: AN EXAMPLE OF TURKEY

Air transportation, which is among the transportation types, develops
everyday with the technology and increases the flight network. Air transport, which
saves people time, makes a positive contribution to the individuals who compete with
the globalized world. The importance of employees in airtransportation is increasing
day by day. Qualified staff is of great importance for airlines. Individuals who want to
be a cabin officer have to have many features (smile, cleanliness, humanity, giving
importance to the appearance of the outside etc.) and they have to receive training in

order to gain experience in accordance with these features.

The General Directorate of Civil Aviation has taken into account the needs
of certified cabin officers who have completed the training of airline companies in
accordance with international standards. In addition to the airline operations, it was
decided to train cabin attendants in vocational high schools. In this study, the expected
and perceived quality level of the training received by the cabin services employees,
which constitute the important service process of airline passenger transportation, has
been tried to be compared. A questionnaire was applied to the trainees studying in
2018-2019 with the qualitative research approach. The research was conducted on 404
people with face-to-face questionnaire application and the data were subjected to
factor analysis in SPPS 17 program. In the study, 17 questionnaires were excluded due
to missing data. As a result of the study, it was determined that the demographic
characteristics of the trainees and the expected and perceived service quality did not
differ significantly.
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GIRIS

Hava tasimacilign 1900'lerin baslarinda ilk kez =zeplin ile diizenli
faaliyetlerinin baglamasindan bu yana, ekonomik, kiiltiirel ve sosyal boyutlarda ¢ok
onemli faydalar saglamaktadir. Hava yolu tasimaciligi, bu 6zelligi nedeniyle diinya
capinda, ozellikle de kitalararasi tasimacilikta en hizli yoldur. Hava Tasimaciligi
Eylem Grubu (ATAG) 2016 verilerine gore, uluslararasi yolcularin% 54'i tarafindan

hava tagimacilig: tercih edilmektedir.

Rekabet kosullarinin artmasi ve miisteri beklentilerinin degistirilmesi, hava
yolu sirketlerini miisteri memnuniyetini artirmak i¢in farkli 6nlemler almaya tesvik
etmistir. Bu nedenle havayollarinin yolculara sunulduklari hizmetler uluslararasi

standartlarda incelendiklerinde degiskenlik gostermektedir.

Ulastirma, ihtiyaca uygun olarak ekonomik yiiklerin ve insanlarin zamandan
fayda saglayacak sekilde yerinden edilmesini saglayan bir hizmettir. Hava
tagimaciligini saglamanin ve gelistirmenin en 6nemli yollarindan biri, insanlarin ve

mallarin (bavul, posta, kargo) bir havaalanindan digerine havadan taginmasidir.

Hava tasimaciligi, diinyadaki en oOnemli endiistrilerden biridir. Hava
tagimaciliginin, teknik ve hizmet basarilari, modern toplumlar i¢in olduk¢a 6nemli bir
gelisme olmustur. i1k jet ucagr 1949'da uctugundan beri, ticari havacilik %70'den fazla

biiyiidii. Bu essiz biiylime, ekonomik ilerlemenin kilit bir unsuru olmustur.

Bir hizmet sektorii olan hava yolu tasimaciligi, yedek parga ve catering
ekipmani tireticilerinin yani sira, sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim
kuruluglar bu hizmet isletmesinin azalaridir. Bu o6zelligi ile lojistik ve yolcu
tasimaciligi hizmet paketi olarak, havacilik operasyonlari, hizmet gelistirme,

gesitlendirme ve pazarlama faaliyetleri daha yogun gergeklesmektedir.

Hizmetin kalitesi, ¢esitliligi ve maliyeti, faaliyetin devam etmesinin en
onemli belirleyicileridir. Ucaklara bagli olarak sivil havacilik sektdriinde faaliyet
gosteren isletmelerin diger hizmetleri; ugak tipi, hiz, giiriiltii, konfor, ucgus siiresi ve

ucus agi servis yogunlugu veya mevcudiyeti, ulasim noktalari, fiyat tarifeleri, kapasite,



giivenlik sorunlar1 ve ugus sirasinda sunulan hizmetler bakimindan birgok farklilik
gostermektedir. Cok degisken bir yapiya sahip olan miisteri profili, sunulan hizmetin

kalitesini artirmaktadir.

Sektoriin serbestlesmesi ve kiiresellesme trendinin etkisiyle, en gii¢lii ismin
dayanabilecegi pazar ortaminda hizmet kalitesi, isletmeler i¢in en etkili silah roliinii
oynar ve rekabet avantaji saglar. Tiim agik sistemlerin degismez unsurlarindan biri
olan insan, sistemin basarisinda en etkili role sahiptir. Personelin kalitesi, mal veya
hizmet olarak tirliniin kalitesinin dnemli bir belirleyicisidir. Bunun nedeni, personelin
isin gerektirdigi, is hakkinda dogru ve zamaninda bilgiye sahip olmasi ve bu bilgileri
uygulayabilmesidir. Sivil havacilik alaninda ¢alisabilmek igin ilgili kurumlardan
ruhsat ve sertifika gibi belgeleri almak ve gerekli siirelerde yenilemek gerekir. Ugus
istiraki hizmetleri, havaliman1 konumu, dogrudan veya dolayli olarak hizmet
sunumunda yer alan memurlar ve sivil havacilik i¢in bakim ve onarim ve destek
hizmetleri de gerekli egitimi almalidir. Bu gereklilikler nedeniyle, egitim harcamalari

sivil havacilik isletmeleri ve kurumlarinin biitcelerinde 6nemli bir paya sahiptir.

Hava yolu operasyonlarinin hizmet siirecinde, kabin hizmetleri, u¢ak kabin
ozellikleri, kabin i¢i iirlinler ve ugus sirasinda sunulan hizmetler basligi altindaki
ikramlar  yolcularin ~ fonksiyonel kalite algilarimi  etkileyen en  Onemli
faktorlerdir. Yolcularin ucaga kabulii, ucagin kabininin konforu ve temizligi, ugagin
icindeki eglenceli teknolojik tiriinler, ugagin sundugu ikramlar ve son olarak etkilesim
stireci yolcu ile ugakta bulunan personel miisteri memnuniyetini etkiler. Bu anlamda,
hizmet saglayici ile miisteri arasindaki etkilesime katkida bulunan somut unsurlar ve
hizmet sunumu 6n plana ¢ikmaktadir. Bu etkilesimin niteligi ve miisteri tarafindan
somut Ozelliklerin algilanmasi hizmet kalitesi algis1 lizerinde onemli bir etkiye

sahiptir.

Yolcu hizmetini uluslararas1 standartlarda saglamak, hizmet kalitesini
korumak ve kabinin emniyet ve giivenligini saglamak i¢in; temel egitimlerini basariyla
tamamlamis ve sertifikalandirilmis kabin gorevlisi iiyelerini ise alma zorunlulugu
ortaya ¢cikmistir. Bununla birlikte, hava yolu sirketleri hizla biiyliyen havacilik
endistrisinin taleplerine yanit olarak yetersizdir ve kabin isletmecisinin ucus

operasyonunun gerektirdigi oranda egitimi konusunda gecikmektedir. Bu dogrultuda



kabin memurunun sektordeki talebini en kisa siirede karsilamak igin meslek
okullarinda kabin personelinin yetistirilmesi adina Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri

Egitim Programlar1 agilarak nitelikli memur egitimine baglanmustir.

Bu calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde kalite kavrami gelisimi,
alt boyutlar1 ve bilesenleri ile birlikte detayli olarak agiklandiktan sonra kaliteyi
algilanan kaliteye doniistiirme siireci incelenecektir. Ikinci béliimde ise sivil havacilik
kavrami tlizerinde durularak sivil havacilikta kabin memuru egitiminin 6zellikleri ve
egitim stireci, ilgili literatiir dogrultusunda incelenecektir. Son boliimde ise kabin
hizmetleri egitimi alan bireylere uygulanan arastirma bulgular1 analiz edilecek ve
yorumlanacaktir. Bu arastirma, Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri Temel Egitim
Programi, uygulamadaki sorunlar ve kursiyerlerin egitimi hakkinda giincel bilgileri

icermektedir.



BIiRINCi BOLUM

KALITE VE KALITE ALGISINI ETKILEYEN FAKTORLER

1.1. Kalitenin Tanim

Kaliteyi miikemmellik olarak tanimlamanin sinirlart goéz oniine alindiginda,
Leffler (1982), kalitenin belirli bir 6zelligin varligina veya yokluguna dayandigini,
iiriine dayali bir yaklasim olarak nitelendirdigi Olciilebilir (giivenilir) bir kalite
taniminin varligin1 6ne siirmiistiir. Bir 6zellik isteniyorsa, tanima gore bu 6zelligin
daha biiyiik miktarlar tiriinii daha yiiksek kalitede bir etiket olarak gostereceklerdir.
Ancak Leffler’in (1982) kalite tanimi, Routio’nun (2009) kriterlerine gore iki
nedenden dolay1 gegersizdir. Ilk olarak, bu tanimm altindaki kalite, 6zellikle yiiksek
derecede insan temast s6z konusu oldugunda hizmetler i¢in uygun olmama olasilig
vardir (Reeves ve Bednar, 1995). Ikincisi, Leffler’in (1982) tanimina gore, kalite ancak
daha yiiksek bir maliyetle elde edilebilirdi. Cilinkii kalite, bir iirlinlin i¢erdigi arzu
edilen oOzelliklerin miktarini yansitmaktadir ve bu oOzellikleri {iretmenin pahali
olacagina inanildigindan, kaliteli mallarin daha pahali olacag diigiiniilmektedir (
Garvin, 1984). Ancak Ishikawa ve Lu (1985) kalitenin kabul edilebilir bir fiyatla
(deger temelli bir yaklagim) elde edilebilecegini savunmuslardir. Bu nedenle, kalitenin
tanimlanmasina yonelik iirlin temelli yaklasim, kalitenin tam bir tanimi1 degildir. Bagka
bir deyisle, Routio’nun (2009) kriterlerine gore gegerli degildir (tanim, kavramla
eslesmemektedir). Ayn1 derecede 6dnemli olan, bazi kalite tanimlarinin, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii'niin (ISO 9000: 2005), Ryall ve Kruithof'un (2001) kalite
tanimlar1 gibi, menfaat sahipleri yerine, ilgili taraflar terimini kullandigini belirtmekte
fayda vardir. {lgilenen taraflar “bir kurumun performansina veya basarisina ilgi duyan

bir kisi veya grup” olarak tanimlanmaktadir (ISO 9000 2005: 17)

Bu anlamda kalitenin anlami1 gelire yoneliktir. Bu kadar yiiksek kalitenin
amaci daha fazla miisteri memnuniyeti saglamak ve gelirin artmasini ummaktir.
Bununla birlikte, daha fazla ve / veya daha iyi kalitede 6zellikler saglamak genellikle

bir yatirim gerektirir ve bu nedenle genellikle maliyetlerde bir artis gerektirir.



Isletmelerde kalitenin ne oldugunu tanimlamanin birgok yolu vardir.
Nitelden nicel perspektife, insanlar onu farkli gormektedir. Ancak teknik agidan kalite
bircok sekilde tanimlanabilir. Uretim acisindan bakildiginda, kalite atanmis olan
gereksinimlerin yerine getirilmesidir. Ancak, miisteri bakis a¢isina goére, onlarin
beklentilerine goére iiriin ya da hizmetin performansimi belirleyen ve ihtiyaci
yatistirmast gereken bir standarttir. En dikkat c¢ekici kalite yonetim yazar1 Phil B.
Crosby, “Kalite Ucretsizdir” (1979) adli kitabinda, Kaliteyi “gereksinimlere uygunluk”
olarak goriir ve gerek iireticiden hem de miisteriden geldigini 6ne siirer. Kalite

Crosby'e gore asagidaki gibi agiklanabilir:

Q = Kalite
C = Uygunluk
R = Gereksinimler

Bu nicelemenin anlamui, bir iirlin veya hizmet kalitesinin gereksinimler veya
beklentiden daha i1yi veya daha kotii ¢alisabilecegi olarak anlagilabilir. Bir {iriin veya
hizmet 1'den biiyiik bir puan aldiysa, liriin veya hizmet kalitesinin kabul edilebilir
oldugunu belirtir. Bu, kalite diinyasini arastirmak i¢in temelimiz olabilecek nitelige
sahiptir. Kalite kavrammi ve gergek etkisini yOnetme bigimimizi nasil
etkileyebilecegini tam olarak anlamak i¢in, zamanin baslangicindan bu giine kadar

yonetsel kaliteye yaklasima bakmak yararli olacaktir(Campanellal999:22).

1.1.1. Kalitenin Evrimi

Kalite kelimesinin evrimi, insanlik tarihi boyunca muazzam olmustur. Is ve
imalat endiistrilerinin diisiindiikleri ve davrandiklari sekilde devrim yaratir. Isletmenin
maliyet-kar denkleminde bir siirtikleyici gii¢ olarak kabul edildiginden, kalite simdi

katma deger bir firsat olarak kabul edilir. Fakat bu gegislerin arkasindaki hikaye nedir?



Kalite kelimesinin kokeni, Eski Fransiz “niteligi” ve Latince “nitelikleri”
nden gelen ve bir nesnenin dogasini vurgulayan “ne tiir” anlamina gelen 13. Yiizyil'a
kadar izlenebilir. Dolayisiyla, kalite bir 6zellik, 6zerklik veya bir seyin 6zelligi olarak
anlasilabilir. Ingilizce'ye girisinden bu yana, kelime asla gelismeyi birakmadi ve
evrimi de beraberinde getirdi, gittikge daha fazla anlam kazandi. Is diinyasinda kalite
terimi, loncalarin bulundugu orta ¢ag Avrupa'sinda 13. Yiizyilda geri gevrilir. O sirada
kalitenin kullanimi1 temel olarak iirlin incelemesinde uyulmasi gereken bir standardin
olusturulmasidir. Lonca, kaliteli tiriinler yapmak i¢in ayn1 yonergeyi takip eden bir
zanaatkarlar birligidir. Bu iiriinler piyasada bulunmadan 6nce bireysel olarak kontrol
edilecektir. Bir {irlin yeterince 1iyi goriilmezse, kaldirilacak veya imha
edilecektir. Loncadan gelen, ¢alisanlarinin is¢iligini ve lonca tiniinii temsil eden {irtinii
isaretlemek icin genellikle isaretler veya semboller vardir. 19. yiizyil, sanayilesme
biiyiimeye basladiginda, tiretimin merkezilestigi ve 6l¢eginin biiyiidiigii, endiistriyel
islerde kalite kontrol aracinin kullanilmasinin baslangicini isaret ediyordu. Endiistri
devrimi, erken asamada Fordizm ve Taylorizmin uygulanmasiyla ayni kalitede
iretilen {irlinlerin yapilmasini gerektirir, nihai mallarin kusursuz oldugunu garanti
etmek zordur, cilinkii insan hatasi hala biiyiik bir sorun olmustur. Bu ayni zamanda
Ortacag boyunca kullanilan, her bir iiriinii kontrol eden eski yontemin ¢ok fazla zaman
harcandig1 igin yetersiz oldugunu kanitlamistir(Campanella 1999: 29). Ureticiler
ayrica trilinlerinin kalitesinin satis sayilarim1 nasil etkileyebilecegi konusunda
farkindalik kazanmaya baglar. Bu nedenle, kalifiye olmayan herhangi bir iiriin olup
olmadigini tespit etmek i¢in denetim sisteminin kullanildig1 yeni bir yontem olan toplu
denetim uygulanmistir. Bu {riinler daha sonra gereksinimleri gidermek i¢in elden

gecirilir, aksi takdirde kaldirilir.

1931'de, ayn1 zamanda bilimsel yonetim olarak da bilinen ilk Taylorizm
bicimine dayanarak, Walter A. Shewhart, kaliteyi kontrol etmek icin istatistik
kullanmayn ilk diisiinen kisi oldu. Calismalarina 1920'lerin ortasindan baslayarak, Bell
Laboratories'den gelen istatistik¢i, “ayni {irlin ¢esidi kendi aralarinda farklidir, bagka
bir deyisle bir iiriiniin kalitesinin degismesi beklenir” savini ortaya atti. Bu kavram
tamamen yeniydi ¢iinkii o zamandan Once kalite ancak {irin bittikten sonra
degerlendiriliyordu ve Kaliteyi kontrol etmek i¢in matematiksel analiz uygulamak

yenilik¢i bir yaklasimdi. Shewhart, hemen hemen her seyde istatistiksel bir dagilim



oldugunu ve bunlar1 gézlemleyerek degiskeni tanimlamanin ve kaliteyi dengelemenin
miimkiin olacagma dikkat ¢ekti. Uriiniin degiskenliklerini kontrol etmek icin
istatistiksel siire¢ kontrol semasi (SPC Semasi) adi verilen bir kalite kontrol araci
olusturmustur(Campanella 1999: 25). Bu onaylama, kalite kontroliiniin kabul

seviyesini belirten kriterler belirleyen bir platformdur.

1950'ler, kalite kavraminin kontrol edilmekten garantili olmaya evrildigi
yeni bir kalite ¢aginin baslangicini isaretler. Bahsedildigi gibi, o zamanki kalite goriisii
fabrika seviyesine kadar daraltildi ve boliimler arasinda hicbir iletisim ya da esgiidiim
yoktu. Kalite kontrol siireci sadece g¢alisma alaninda gergeklesirdi. Kalite kontrol
stireci kusurlar1 bulmaya ¢alisirdi, bu da reaktif bir siire¢ oldugu anlamina gelmektedir

(Evans&Lindsay 1999: 422).

1970"lerin sonlarindan 1980'lerin baslarina kadar, kalite proaktif bir sekilde
ele alimyor ve kaliteye ulasma genel diisiincesi her zaman bir maliyetle birlikte
geliyordu. Tiim donemlerden gelen katkilarla, Stratejik Kalite Ynetimi donemi, tiriin
odagindan miisteri odagina kaymis ve kaliteyi rekabet¢i bir avantaj haline getirmistir.
Toplam Kalite Kontrolii, 6nceki tiim kalite unsurlarin1 tamamen yeni bir paradigmaya
dahil ettikten sonra, Toplam Uretken Bakim olarak da bilinen Toplam Kalite
Yonetimi'ne doniistii. Sorumluluk hala herkesin omzunda yatiyor, ancak siire¢
kontrolii yonetime doniistiirdii(Evans&Lindsay 1999: 425). Bu evrim, yonetimler kar
ve kalite arasindaki baglantiy1 fark etmeye basladiginda ortaya ¢ikmaya baglamistir.

1.1.2. Kalite Siireci Araclar

Bir {iriin veya hizmetin kalitesi, onu olusturmak i¢in kullanilan islemin
kalitesine baglidir. Sonug olarak, bir kalite tanimi1 gelistirmemizi saglayan bir siire¢
tanim1 kurmamiz gerekir. Kalite c¢ergevesinin temeli, kapsamli bir kalite tanimi
saglamaya dayanir. Bu nedenle kalitenin tanimlanmasi i¢in bir temel olusturmak ve
kalite cercevesinin temelini olusturmak ic¢in asagidaki terimleri ve tanimlari

incelemekte fayda vardir (Mentzer vd. 2001: 4).

Nesne (Varlik) :Bu teknik notta, kalitenin uygulanabilecegi nesnelerin tiirii

asagidaki gibidir;



e Uriin

e Siireg

e Hizmet

e Kaynak
e Aktivite

e Olgii veya metrik
o (evre

e Varliklarin veya nesnelerin toplanmasi

Bir iirtiniin kendisi donanim, yazilim, dokiimantasyon veya bunlarin bir
kombinasyonunu igerebilir; ayrica bir servis tanimma dahil oldugu da
unutulmamalidir. Buna gore, tartisma iirlinlere odaklansa da, ayni prensiplerin bir
hizmete veya nesne tanimimiza dahil olan herhangi bir seye esit derecede gecerli

oldugunu hatirlamak énemlidir.

Siire¢: Bir lrlin veya hizmetin kalitesi, onu olusturmak i¢in kullanilan
islemin kalitesine baghdir. Bir {iriiniin kalitesini meydana getirebilmek i¢in bir siirece
thtiyacimiz vardir. Bu siire¢ dogru planlama ile dogru gelisim ve dogru sonucla
orantilidir. Siirecin basarisizlig1 kaliteyi olusturmaz. Bu sebeple dogru organizasyona

ithtiyag vardir.

Gereksinim: Kalite unsurlarini karakterize ederken, bir gereksinim tanimina
da ihtiya¢ vardir. Bir gereksinimin ¢esitli tanimlar1 vardir. Ekibin ihtiyaci iirlinde
somut bir sekilde uygulamasina izin veren bir ihtiyaci karakterize etmenin bir yoludur
(Krishna vd. 2010: 2). Ornegin bir hava yolu sirketi olan bir kullanici, yiiksek yakit
ekonomisi ile kesintisiz olarak 10.000 mil kadar 600 yolcu ugabilen bir ugaga ihtiyag
duyabilir. Ugag1 gergekten gelistirmek igin, ihtiyacin daha spesifik karakteristikleri
belirtilmelidir. Dikkat olarak, tartisilan veya belirtilen gerekliliklerin tiiriinii
anlamamiz gerekir. Ornegin, sabit diizenlemelerde gereklilikler olabilir ve bir
sozlesme hiikmii, uygulanabilir bir standart veya sartname veya bagka bir sézlesme

belgesi olarak yorumlanabilir.



Kullanict: Amaglarimiz i¢in, kullaniciy1 miisteri veya son kullanici olarak
tanimlariz. Tipik olarak, bir gelistirme veya bakim ¢abasinda ii¢ ¢esit durumla
karsilagilabilir. Ilk durumda, Sekil 1, miisteri (i¢ veya dis) ve son kullanict bir ve

aynidir.

Gelistirme Organizasyonu Miisteri

Sekil 1. Miisteri ve Organizasyon Etkilesimi

Ikinci durumda, Sekil 2, son kullanici bir alici tarafindan temsil edilir ve
miisteri organizasyonu ile tiim temas alici tarafindan yapilir. Bu durumda, alici
kullaniciy1 temsil eder. Dolayisiyla alici tarafindan sunulan yliz hem alici hem de

kullanicidir.

Gelistirme Organizasyonu Alici Son kullanici

Sekil 2: Alicinin Son Kullaniciy1r Kurulusla Etkilesimde Temsil Etmesi

Ucgiincii durum, Sekil 3., hem alicinin hem de kullanict toplulugunun erisebilecegi

alandir.



1

Alicl

[ ]
Geligtirme Organlzasyonu Ianuﬂamu

Sekil 3: Hem alict hem de kullanici erigim alani

Bu ii¢ kullanict durumuyla ilgili disiinceler, cercevenin ilk sarti olan
Gereksinimleri belirlemeyi tartistigimizda one ¢ikarmaktadir. Paydas ihtiyaglari,
beklentileri, kisitlamalar1 ve kisitlamalar1 agik¢a tanimlanmasi ve anlasilmasi
gerektiginden, bu amaca ulagsmak igin proje omrii boyunca yinelemeli bir siireg
kullanilmaktadir. Gerekli etkilesimi kolaylastirmak i¢in, son kullanict veya miisteri
icin bir vekil sik sik ihtiyaglarimi karsilayacak ve c¢atismalart ¢dzmede yardimci
olacaktir. Kurulusun miisteri iligkileri veya pazarlama boliimiiniin yani sira, insan
miithendisligi veya destek gibi disiplinlerden gelen gelistirme ekibinin liyeleri de vekil

olarak kullanilabilir(Krishna vd. 2010:3).

Degerlendirme: Asagida tartistigimiz cercevenin bir parcast olarak,
degerlendirme kavrami ve tanimi, Ozellikle de iriin kalitesi degerlendirmesinde
onemlidir. Gereksinimlerde oldugu gibi degerlendirme ¢esitlidir. Degerlendirmeyi
kalite ve cer¢eve baglamina yerlestirmek icin degerlendirme su sekilde tanimlanir:

Degerlendirme, gereksinimlerin memnuniyetini belirleme siireci olarak
tanimlanir(Cooper 2002).

Degerlendirme, {irtinlerin kalitesini degerlendirmek ve iirlinlerin kalitesini
etkileyen 1ilgili dokiimantasyonu, islemleri ve etkinlikleri degerlendirmek i¢in “bir

slire¢” olarak tanimlanir(Kenett 1999).

Her iki tamimlamaya gore, degerlendirmeler analizler, denetimler,
incelemeler ve testler gibi yontemleri igerebilir. Bu baglamda degerlendirme {iriin veya

hizmet gelistirme, hizmet verme, dokiimantasyon olusturma, bir islem olusturma veya
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bir iglemden kaynaklanan herhangi bir iirlin veya is iiriiniine uygulanabilir. Bu teknik
notta kalitenin degerlendirilmesi, 6zellikle de siire¢ ve iirlin kalitesinin belirlenmesi ile

ilgileniyoruz(Schilling2013:35).

Ol¢me ve élgiim: Yukarida tartisilan degerlendirmenin bir parcasi olarak,
Genisletilmis Kalite Kavramsal Cergevesine siireclerin ve iiriinlerin kalitesini dlgme
yetenegini dahil etmemiz gerekir ve bir maddenin kalitesine gercek nicel degerler

atayabilir.
Cooper, bu amagla, 6lgme ve 6l¢iim kavramlarini su sekilde tanimlar:

"Olgme, bir standardin karsilastirarak bir seyin ozelliklerini veya
ozelliklerini (kapsami, boyutu, miktari, kapasitesi ve kabiliyeti) tespit etmektir."

"Olgiim bir seyin boyutu, kapasitesi veya miktaridir" (6rnegin, 300 kaynak
kod satir1 veya tasarimin yedi belge sayfasi) (Cooper 2002).

Olg¢me ve dlgme igin diger tanimlar benzer anlamlar tastyan ancak tanimlar
tersine ceviren varliklardir. Diger bir deyisle, 6lcme ve 6lgme terimleri fiiller ve
isimler olarak kullanilabildiginden, topluluk bunlar1 birbirinin yerine kullanma
egilimindedir. Ornegin, Fenton olgiimii, gercek diinyadaki varliklarin 6zelliklerine
sayllarin veya simgelerin atandigi, nitelikleri acik¢a tanimlanmis kurallarla

nitelendirebilecek sekilde tanimlar (Fenton 1995).

Olgme ve 6lgme icin diger tanimlar benzer anlamlari tasiyan ancak tanimlari tersine

ceviren varliklardir.

Diger bir deyisle, 6lgme ve Olgme terimleri fiiller ve isimler olarak
kullanilabildiginden, topluluk bunlar1 birbirinin yerine kullanma egilimindedir.
Ornegin, Fenton dl¢iimii, gercek diinyadaki varliklarin dzelliklerine sayilarm veya
simgelerin atandigy, nitelikleri acik¢a tanimlanmis kurallarla nitelendirebilecek sekilde

tanimlar (Fenton 1995).

Performans: Bir isletmenin, isin yiritilmesinde veya islevin

uygulanmasindaki belirli kisitlamalar dahilinde belirtilen sartlar1 yerine getirme

11



derecesi olarak tanimlanabilir. Bir yana, proje performansi tipik olarak, gelistirilmekte
olan isletmenin maliyet, program ve kalitesinin boyutlarinda, 6rnegin bir yazilim
gelistirme projesinde tanimlanir. Bu boyutlar yukaridaki performans taniminda

belirtilen gerekliliklerdir.

1.1.3. Kalitenin Boyutlar1
Garvin, kalitenin sekiz boyutundan bahsetmektedir (Garvin 1988: 31).

Performans: Hizmet isletmelerinde performans hizli ve kusursuz hizmet

demektir.

Ozel ozellikler: Uriiniin temel islevsel 6zelliklerini tamamlayan boyut olarak
tammlamir. Ornegin, bir hava yolu sirketinin yolculuk sirasinda sundugu iicretsiz

icecekler kalitenin 6zelliklerini olusturur.

Giivenilirlik: Bu boyut, iirlinde belirli bir slire i¢ginde meydana gelen ariza
olasiligin1 yansitir. Uriinlerin satin alimin tamaminda ayni performansi gostermesi

giivenilirliktir.

Uygunluk: Uygunluk, {riiniin tasarim ve islevsel oOzelliklerinin bir dizi
standarda uygun oldugu anlamina gelir. Uygunluk, {iriinlin teknik kalitesi ile ilgili bir

kavramdir ve teknik kalite yoneticilerine bilgi saglar.

Dayaniklilik: Dayaniklilik, iiriin bozuluncaya veya tiiketiciler yeni {iriin alana
kadar en kisa siirede kullanilan uUrin miktart olarak tanimlanabilir. Bir Uriinin

ekonomik uzunlugu, iiriiniin dayanikli oldugu anlamina gelir.

Hizmet: Kalitenin bir bagka boyutu da hizmet verme yetenegidir. Satis sonrasi

servislerin hiz1 ve onarim kolaylig1 kalitenin servis boyutunu olusturur.

Stil ve Tasarum: Uriiniin stili ve tasarmm, iriiniin goriiniimii, estetigi,
tiiketicinin hissi, kokusu ve tadi ile ilgilidir. Kalitenin bu boyutu kisisel tercihleri

yansittig1 i¢in 6zneldir.
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Algilanan Kalite: Algilanan kalite, tiretilen {irlinlerin kalitesinin, tiiketicilerin
kalitesi nedeniyle algilanan kalite oldugu anlamina gelir. Garvin'e gore, iiriin kalitesi,

irlinlerin tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayabilme kapasitesidir.

1.2. Kaliteden Algilanan Kaliteye Gelisim Siireci

Kalite kavrami, gercek kalite ve algilanan kalite olarak ikiye ayrilir; bu, bir
trtintin gereklilikleri ve gereksinimlerini gercek kalite ile karsilama derecesini ifade
etmektedir. Bu da kurulan iliskilerde tasarim, iiretim, dagitim ve sartnamelere uyumu

ifade etmektedir (Tosun, 2008).

Zeithaml (1988), tiiketicilerin bir Uriiniin milkkemmelligi veya {istiinligi
konusundaki yargilamasi olarak algilanan kalite kavramini ve algilanan kalitenin dort

yoniinii agiklamastir.
Algilanan kalite;

e Objektif veya gercek kaliteden farklidir.

e Belirli birtakim 6zellikten ¢ok, ilk bakista bir tiriiniin kalitesidir.

e Global bir degerlendirmedir ve bazi durumlarda kaliteyle esdeger bir
ozelliktir.

e Genel olarak, tiiketicide uyanan ilk goriistiir.

Aaker'a (1991) gore, algilanan iiriin kalitesi, diger alternatiflere kiyasla, iirliniin

amaci ile ilgili mal veya hizmetlerin algilanan iistlinliigiinii ifade etmektedir.

Bununla birlikte, algilanan kalite memnuniyet ve tutumdan farklidir. Ciinkii
tirlin performansi konusunda beklentileri diisiik olan tiiketici yiiksek kalite ile tatmin

edici olabilmektedir(Erdil ve Uzun, 2009).
1.2.1. Algilama Tanimi

Algiyr duyusal bilgi olarak algiladigimizda, bes duyu organimiz araciligiyla
duyu, tatma, gérme, koklama, dokunma duyulartyla dis diinyadan bilgi elde etmeyi
amaglariz (Saydam 2005: 69). Burada algilama, deneysel ve zihinsel alg1 olarak iki
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bicimde ortaya ¢ikmaktadir. Deneysel algilar gérme, dokunma, duyma, tatma ve
koklama ile algilanir; zihinsel algilar, altinct hislerimizle, yani bir konu hakkindaki

mevcut fikirlerimizle algilanir (McDonough 1998: 1).
1.2.2. Algilama Siireci

Algi, diinyanin, insanlarin, nesnelerin, kokularin, seslerin, hareketlerin,
zevklerin ve renklerin gozlemini ifade etmektedir (Odabasi ve Baris 2003:128).
Algilama, insanlarin kendileri i¢in alg1 esigindeki uyaranlara anlamli yorumlamalari
tanimlamas1 olarak agiklanabilir. Bir baska deyisle, algi, insanlarin ¢evrelerini bes

duyu ile anlamaya ¢aligtiklar siiretir (Karafakoglu1998:73).

Sensorler algmin temelidir. Insanlar siirekli olarak cevrelerini incelemek,
tanimak, 6grenmek ve anlamak i¢in algi mekanizmalar1 agik durumdadir. Duyu
organlan bilgi algilayicilari olarak ¢alisir; ¢evreyi tanimak, anlamak ve 6grenmek icin

bilgi toplar.

Insanlarin davranislar1 ve kaliplari, gevrelerini nasil, nerede, ne zaman ve nasil
algiladiklari, nasil 6grendikleri ve tutumlarimi nasil gelistirdikleri ile yakindan
iligkilidir (Kog¢ 2007: 66). Algilayabilmek i¢in, maruz kalma, dikkat ve yorumlama
gereklidir. Alg stireci ile ¢evre etrafindaki uyaranlara anlam kazandirir (Mucuk 2001:
73). Algidaki duyu organlarmma gelen yeni bilgiler, beyindeki eski bilgilerle
karsilastirilir. Bu nedenle, 6nceki deneyimlerin algidaki etkileri biiytiktiir. Algilama
siirecinde ilk grup goriintiiyle, sesle, kokuyla, tatla ve dokunusla uyaranlardan
olusmaktadir(Odabasi ve Baris 2003:129).

Yatirimcilarin sosyo-ekonomik ve demografik ozellikleri farkli ihtiyaglari,
istekleri, tutumlar1 ve beklentileri nedeniyle farkl algilara sahiptir. Tiiketicilerin farkli
algilarin1 bilmek, pazarlama stratejilerini belirlemenin yani sira pazarlama stratejilerini
anlamada da onemlidir (Okumus 2003). Maruz kalma uyaricilarin duyu organlari
uyaricilar tarafindan aktive edildiginde meydana gelmektedir (Hanna ve Wozniak

2001: 104).
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1.2.3. Algilanan Kalitenin Onemi

Yarim asirdan beri algilanan kalitenin aranmasinda muazzam miktarda
pazarlama arastirmasi yapilmistir. Her ne kadar bu bulgular belirli siipheler hakkinda
aciklama ve anlayis bulan temel arastirmalar olsa da (Aronson, Wilson ve Akert 2013),
pazarlama arastirmasi alaninda daha ¢ok ¢oziim arayisi gibi uygulamali arastirmalara
odaklandigindan ¢agdas veya gelecekteki uygulamalara katkida bulunmasinda da

fayda vardir.
1.2.4. Algilama Kavram ve Siireci

Algi; insanlarin ¢evreden gelen wuyaricilart kendileri igin anlaml
yorumlamalaridir. Bagka bir deyisle, tespit; ¢evrelerini bes duyu ile anlamaya ¢alisan

bir siirectir (Karafakioglu 1998).

Olsen (2002), algilanan kaliteyi performans karakteristiginin veya giiveninin

bir ifadesi olarak tanimlamis ve 6lgmiistiir (Darsono ve Junaedi 2006: 326).

Parasuraman (1988), algilanan kaliteyi davranigsal yonelim veya hizmet
tistiinliiglinde evrensel bir karar olarak tanimlamaktadir (Zulganef 2006: 304).Koukhar
(1976), kalite kavraminin tiim modern isletmeleri biiyiikk ilgi alanm1 olarak
ilgilendirdigini, ancak kalitenin gdreceli bir kavram oldugu ve algilara gore degistigi
icin tamimlamanin ve aciklamanin zor oldugunu savunmaktadir. Ayrica, kalitenin

isletmelere karsi ¢oziilmesinin zor bir sorun olmasinin nedenlerine dayanmaktadir

(Kutlu 2007: 249):

e Son derece hizli bilimsel ve teknolojik gelisme, bu da iiriinlerin daha
karmagik oldugu ve teknoloji ve performans agisindan iirlinlere daha
fazla talep oldugu anlamina gelmektedir.

e Modern ekipman, makine ve otomatik islem kullanimi sonucunda
iiretim siirecinin karmasikliginin artmasidir.

e Kiiresellesme, kiiresel rekabet ve uzmanliktir.

e Onlan giderek artan bir sekilde miisterilerin ihtiyaglar1 ve istekleri

dogrultusunda tatmin etmek 6nemli bir durum yaratmaktadir.
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EfAlford ve Sherrel (1996), McDougall ve Levesque (2000), Jones ve Suh
(2000), Eggert ve Ulaga (2002), algilanan kalite, toplam memnuniyet ve baglilik
arasinda siral bir iliski oldugunu 6ne stirmektedir. (Zulganef, 2006 302).

Oliver (1993), Price ve dig. (1995) ve Mattila (2001) algilanan kalitenin toplam
memnuniyeti olumlu veya olumsuz yonde etkiledigini belirtmistir. Hellier (2002)

algilanan kalitenin dolayli memnuniyeti etkiledigini 6ne stirmektedir.

Yu (2005: 707-708), iiriin ve hizmetlerin kalitesinin, benzer miisterilerden
dolay1r giderek daha fazla itaatsizlikten yoksun kalma, satin alma davranisinm
arttirdigin1 one siirmektedir. Alford ve Sherrel (1996), algilanan kalite ile geri alim
arasinda degisken bir yap1 oldugunu 6ne stirmektedir (Zulganef 2006: 308).Moliner
ve dig. (2007) calismalarinda, miisteriler ve saticilar arasindaki algilanan iliski
kalitesinin miisteriler i¢in bir deger yarattigim dne siirmektedir. Ote yandan, literatiirde

algilanan kalitenin memnuniyet iizerindeki etkileri konusunda bir¢ok goriis vardir.

Selnes (1993), algilanan kalitenin memnuniyet ve marka onuru ve
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu 6ne siirmektedir. Sandvik ve Duhan
(1996), algilanan kalite ve goriintiiniin memnuniyet ve sadakat {izerinde olumlu bir
etkiye sahip oldugunu belirtmistir. Andressan ve Lindestad'a (1998) gore algilanan
kalite hem algilanan degeri hem de memnuniyeti olumlu yonde etkiler; algilanan deger
ve kurumsal imaj olumlu yonde etkilenir. Memnuniyet ve kurumsal imaj da sadakati
olumlu yonde etkiler. Nguyen ve Leblanc (1998), hem memnuniyetin hem de algilanan
kalitenin, kurumsal imaj1 dolayl olarak etkiledigini 6ne slirmektedir. Blomer ve dig.
(1998), goriintiiniin algilanan kalitesinin hem memnuniyetin algilanan kalitesinin hem
de kalite lizerinde olumlu bir etkiye sebep olan bagllik iizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu; ayrica memnuniyetin de sadakati olumlu yonde etkiledigini belirtmistir.
Seto (2003), giivenin algilanan kaliteyi, memnuniyeti, kurumsal imaji ve sadakati
olumlu yonde etkiledigini ve kurumsal imajin memnuniyeti etkileyerek algilanan

kaliteyi olumlu yonde etkiledigini savunmaktadir.

Tanimlar s6z konusu oldugunda, genel olarak kabul edilmis bir tanim olmadig1
goriilmektedir. Ancak, tim tanimlarda, kalitenin miisteri ihtiya¢ ve taleplerini

karsilama diizeyi oldugu veya saglamlik ve miikemmellik oldugu vurgulanmaktadir.
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Misterilerin ihtiyaglar1 ve talepleri farklilik gdstermektedir. Bir {iriin veya
hizmet miisterinin zevkine uygunsa, kalite sonu¢landirilabilmektedir. Bu agidan kalite
kararinin miisteriye gore degistigini veya karar verenin miisteri oldugunu soylemek

yanlis olmamaktadir.

Algilanan kalitenin miisteri memnuniyetine de etkisi vardir. Memnun
miisteriler  genellikle beklentileri  karsilanmig  miisterilerdir. ~ Miisterilerin
degerlendirdigi faktorlerden biri kalitedir ve kaliteye iliskin olumlu ya da olumsuz
diisiinceler, izlenimin memnuniyetini olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedir.
Miisterilerin kalite anlayist ile ilgili gergekler sadece miikemmel iiriinlerle elde
edilememektedir; Uriiniin teknik iistiinliigii ile sunum sekli de ayni derecede onem
tagimaktadir. Kaliteyi saglamak, yalnizca iirlin ve hizmet kalitesinin istiinliiglinii

birlestirerek miimkiin kilinabilmektedir.
1.2.5. Kaliteyi Algilanan Kaliteye Doniistiirme Siireci

Algilanan kaliteye yonelik ilk adim, yiiksek kalite seviyeleri saglama
kapasitesinin gelistirilmesidir. Objektif bakis kalitesinin arttirilmasi algilanan kaliteyi
artiracaktir. Bu nedenle, konunun kalitesini yiikseltmek icin gerekenler de soz
konusudur. Yiiksek kalitede sunum igerige bagli olacaktir. Daha sonra yiiksek kalite

algilanan kaliteye dontisttirtilmelidir.
1.3. Algilanan Kalite ve Onemi

Tiiketici tarafina baktigimizda, algilanan kaliteyi tiiketicinin bir markanin

mitkemmelligi konusundaki yargisi olarak tanimlayabiliriz (Zeithaml 1998: 3).

Bu soyut kavram ve marka hakkindaki diisiincelerin toplamindan kaynaklanan
bir olgudur. Aaker (1991) tanimina gore; Algilanan kalite, bir {iriinlin veya hizmetin
genel amacina veya miikemmelligine alternatifleri dogrultusunda amaglarina bagh
olarak miisterinin algisidir. Oybirligindeki rakamlara ragmen, iiriinii degistiren algilar
etkilemek yeterli degildir (Aaker, 1991: 85). Algilanan kalite, objektif kaliteden
farklidir; bir tutumdur, ancak memnuniyetle ilgilidir ve performans algilar ile
beklentiler arasindaki iliskinin sonucudur. Nesnel kaliteye karsi algilanan kalite:

kaliteyi miisterilerden, pazarlamacilardan ve arastirmacilardan farkli olarak
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tanimlamaktadir. Pazarlamacilar ve arastirmacilar kavramsal ve nesnel kalite alirken,
miisteriler 6znel degerlendirmelerde  bulunurlar  (Parasuraman, Zeithaml,
Berry1988:15). Tiiketici olarak kalite kavramina odaklanan tim bu tanimlar
glinlimiiziin 6nemini kazanmistir. Tiiketici hakim bir pazar yapisinda, tiiketicinin
kalitesini belirlemek kadar kalite normal olamaz. Algilanan kalite, gii¢lii finansal
performansla da yakindan ilgilidir. Finansal performansin giicii, iiriiniin kalitesine
bagl olarak fiyatin eklenebilmesidir. Ciinkii daha kaliteli olduklarni diisiindiikleri
iirlin ve hizmetlere daha hazir olmaktadirlar. Markanin kalite algis1 5 farkli sebepten

dolay1 kazanilmaktadir (Aaker1991: 86). Bu nedenler su sekilde listelenebilir.

e Satin alma nedenini olusturma

e Farklilasma ve konumlandirma araci olmak
e Fiyat yaratma

e Dagitim kanali liyelerinin dikkatini toplamak

e Marka genislemesine yardimer olmak

Markanin kalite algisim1 etkileyen faktorler iki gruba ayrilabilir. Birincisi,
iiriinlin fiziksel yapisindaki degismeden etkilenmeyen veya degismeyen ozellikleri
tanimlayan icsel pazarlama faktorleri, ikincisi ise iirlinlin fiziksel yapisi ile ilgili
olmayan dis pazarlama faktorleridir. Pazarlama faktorleriyle ilgili algilar miisteriye

dokunur ve bu da markanin kalite algisin etkiler (Bhuian 1997:217).
1.3.1. Algilanan Kaliteyi Etkileyen Unsurlar

Algilanan kaliteyi olusturan faktorler igerige gore degismektedir. Caligma ile
ilgili boyutlar1 belirlemek i¢in arastirma yapmak gerekmektedir. Yiiksek algilanan
kalite orani, tiiketicilerin markanin uzun vadeli deneyimleriyle ilgili iistiinliigiini ve
farkliliklarini hatirladigi anlamina gelmektedir. Bu nedenle, marka rakiplerine kiyasla
yiiksek kalitede bir marka seger. Tiiketiciler tarafindan algilanan markanin kalitesi
artarsa, marka degeri dogrudan orantili olarak artmis olur (Yoo, Donthu, Lee 2000:
97).

Hizmet i¢in algilanan kalitenin niteligi disiintildiigiinde; servis ekibinin

kalifikasyonu, miisteri tarafindan aranan temel fonksiyonla ilgilidir, iiriin kalitesindeki
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performans boyutuna tekabiil etmektedir. Hizmette kisilerin 6nemi nedeniyle hizmet
baglaminda giivenilirlik farklidir. Hizmet faaliyetlerinin standartlastirilmast,
miisterilere genellikle kolayca iletildiginde giivenilirlige erismenin etkili bir yolunu
sunmaktadir. Fastfood ve otel zincirlerinin faaliyetleri genellikle standart bir 6zellik
ve isletim sistemine dayanmaktadir. Duyarlilik, empati, giivenilirlik ve nezaket gibi
boyutlar, miisteri ile servis ekibi arasindaki etkilesimin niteligine odaklanmistir. Diger
kalite gostergeleri olmadiginda fiyat iyi bir gosterge olarak kabul edilmektedir.
Bununla birlikte, marka adlar1 veya {iriin 6zellikleri oldugunda, maliyetler daha diisiik
olmaktadir. Arastirmalarda, algilanan kalite ile fiyat arasinda cift yonli bir iliski
oldugu bulunmustur. Yiksek fiyatlandirma, {riiniin algilanan kalitesini
yiikseltmektedir. Bununla birlikte, daha yiiksek talep talep eden sirketler algilanan
kaliteyi yiikseltmek i¢in daha isteklidirler (Aaker 1991:102).

1.3.1.1. Yiiksek Kalite ve isaretcileri

Yiiksek kalite kavrami, bir hizmetin iyiden daha iyisi olma niteligi
kazanmaktir. Kalite olgusu Yiiksek kalite seviyesine ulastiginda birtakim isaretleri

beraberinde getirir. Bu isaretler agagidaki gibidir:

Kaliteye baghlik: Zaman iginde kaliteye erisim sarttir. Bireyler bazi hizmetler

hakkinda direkt en iyiyi tercih ederler(saglik, egitim vb.).

Kalite Kiiltiirii: Kalite organizasyon kiiltiiriine, davranig normlarina,

sembollere ve degerlere yansitilmalidir.

Miisteri Girdisi: Kaliteyi tanimlayan miisterilerdir. En iyi olma sonucunda
zaman igerisinde miisteri portfoyii artacaktir. Markayi talep eden miisteri grafiginde

art1s s6z konusudur.

Yiiksek kaliteye erisim 6l¢timleri bugiin bir¢ok firma tarafindan yapilmaktadir.
Bunlar anket, deney, odak grup goriismeleri olarak degiskenlik gosterebilir. Ayrica
firmaya yonelik alinan sikayetlerde yasanan azalma da yiiksek kalite isaretgileri

arasindadir.
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Yiiksek kaliteye ulasmak bazi protiplere baglidir:

Standartlar / Hedefler: Kalite ile baglantili ve sisteme bagli hedefler
belirlemek. Bu hedefler anlasilmali ve 6nyargili olmalidir. Kalite hedefleri genellikle
yillik olarak belirlenmektedir. Sirket bliylimesi i¢in temel unsurlar1 g6z 6niine alarak

belirlenen rakamlar dogrultusunda donemsel olarak hedefe ulasma durumu izlenir.

Calisan Girigsimini Etkinlestirme: Calisanlar hizmet kalitesi sunumu tizerinde

kontrol sahibi olduklarinda sorunlar1 ¢ozebilirler.

Miisteri Beklentileri: Beklenti, miisterinin belirli bir hizmet tahmininde

bulunurken karsilagacag: seydir.

Yiiksek kaliteli isaretlerin orneklerle anlasilmasi kolaydir. Ornegin; stereo
siitunlarin daha biiyilk boyutu daha iyi ses anlamina gelir. Deterjan ¢ok temiz,
temizleyici bir etki demektir. Domates suyu yogunlugu, kalite demektir.
Temizleyicilerdeki limon benzeri bir koku, temizleme giiclinii gosterir.
Stipermarketlerdeki iiriin tazeligi kalite demektir. Otomobillerde saglam bir kapanma

sesi, 1yi is¢ilik, saglam ve giivenli bir gévde oldugunu gosterir.
1.4. Algilanan Kalite Boyutlari

Algilanan kalite, liriinlin baz1 temel boyutlarina ve bir {iriiniin soyut, genel

duygularia dayanir.

Garvin'e gore, Uriin kalitesinin algilanmasi i¢in iriin performansi, iriin
ozellikleri, hatasiz liretim, glivenilirlik, dayaniklilik, servis kolayligi olmalidir (Erdil

ve Uzun, 2009).

Cim bigme makinesi i¢in; kalite, giivenilirlik, bakim ve bakim maliyetlerini

diisiiriir. Her durum i¢in boyutlarin tespiti deneysel c¢alismalar ile yapilmaktadir
(Aaker 1991).
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1.5. Algilanan Kaliteyi Yiikseltme Calismalari

Markalarin, genel kalite seviyelerini ylikseltmek icin stirekli olarak
cabalamalar1 her zaman yeterli degildir; Performanslarindan sapma risklerini
azaltmaya calisirlarsa basarili olacaklarii sdylemek miimkiindiir (Rust, Inman, Jia ve

Zahorik 1999: 126).
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IKiNCi BOLUM

SiVIiL HAVACILIKTA KABIN HiZMETLERI VE KABIN HIZMETLERI
EGITIMI

2.1. Hava yolu isletmeciligi Kavram

Havacilik diinya iilkeleri arasindaki ulasimi saglayan en 6nemli ulagim
aracidir. Bu sebeple kiiresel is gelistirme ve turizm zenginlesmesi i¢in ¢ok dnemlidir.
Hava tasimaciligi, onemli sosyal ve ekonomik faydalar sunmak i¢in en Onemli
hizmetlerden biridir. Turizm ve ticarete hizmet ederek, ekonomik biiyiimeye katkida
bulunur. Hava tagimaciligi, diinyanin dort bir yanindaki insanlarin ve kargo
gonderilerinin hizli hareket etmesi i¢in sarttir. Ayn1 zamanda, hava tasimaciligi, bos
zamanlarim1 ve kiiltiirel deneyimlerini genisleterek insanlarin yasam kalitesini

artirmaya fayda saglar (Gengoglu 2012: 26).

Ticari havaciligin kullanimi son birka¢ yilda 6nemli 6l¢iide artmistir. Onlarca
yil, ilk jet ugaginin 1949'da ugmasindan bu yana yetmis kattan fazla oldugu tahmin
edilmektedir (ATAG 2005). Bu hizli biiyiime bir dizi faktére baghdir. Ilk olarak,
diinyanin bir¢ok yerinde harcanan gelir ve yasam kalitesi, bolgelerde daha fazla insam
yurtdisina seyahat etmek ve firsatlar1 kesfetmek icin tesvik etmistir. ikincisi, havacilik
yasalarinin kolaylastirilmas1 ve hiikiimetler arasindaki ikili ve acik gokyiizii
anlagmalar1 havayollar i¢in seyahat pazarlarin1 daha kolay ve ucuz hale getiren yeni
pazarlar agmustir. Uglinciisii, havaciliga olan giivenli seyahat sekli olarak artan giiven
nedeniyle talep artmaktadir. Dordiinciisii, artan verimlilik ve artan rekabet diinya ugak
ticretlerini ve seyahat maliyetini diislirmiistiir. Son olarak, kiiresellesme, insanlarin
artik siyasi ve sosyal ortamlari iyilestirmis iilkelerde is yapmalar1 icin kat edilen

ortalama mesafeyi arttirmigtir.

Yapilan ilk ticari Yolcu ugusunun ardindan yaklasik yiiz yila yakin bir zaman
dilimi igerisinde ticari ugus yapan yolcu sayilar1 67 milyar1 gegmis bulunmakta. 2016
yili itibari ile 17.370 sehir ¢ifti arasi, ortalama 52.954 rota iizerinde 32.8 milyon ticari
sefer yapilmistir. Diger bir deyisle bir sene igerisinde ticari alanda yapilan ugus

rakamlar1 ortalama 6.7 trilyon km'dir. Sivil havacilik sektoriinlin diinya gayrisafi
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triintine katkisi, halkin ihtiyaclar hiyerarsisinin basinda olan yiyecek-icecek
sektoriiniin yarisindan fazlasidir. Ayrica, tahmini 2,1 milyon kisi hava yolu veya
tasima acenteleri tarafindan istihdam edilmektedir: Ornegin, ugus ekibi, check-in
personeli ve bakim ekibi (ICAO 2006). Hava yolu hizmetleri kitalararasi, kita, bolgesel
veya yerel olarak kategorize edilir ve tarifeli servisler veya charterler olarak
kullanilabilir. Biiyiiklilk bakimindan havayollar1, posta veya kargo tasiyan tek bir
ucaga sahip olanlardan, yiizlerce ucagi isleten tam hizmet veren uluslararasi
havayollarina degisir. Diinyanin bir¢ok yerinde, devlete ait havayollar1 veya devletten
destek alan sirketler mevcuttur. Ancak son yillarda egilim, hiikiimet dis1 hava yolu
sirketlerine daha fazla 6zgiirliik vererek bagimsiz, ticari kamu sirketlerine dogru

ilerlemektedir.

Sayisi Kapasitesi AL 5'.IE st
(KG)
2003 162 27.599 302.737
2004 202 34.403 4T1.734
2005 240 39.903 649.562
2006 259 42335 873.539
2007 250 40.185 962.539
2008 270 43.524 1.093.096
2009 297 47972 1121108
2010 349 56.638 1.118.933
20m 346 55.662 1.136.866
202 3ro 65.208 1.264.513
2013 385 66.639 1.639.130
2014 422 T6.297 1.349.875
2015 489 90.259 1.759.600

Sekil 4: 2003-2015 yili ucak ve koltuk kapasitesi

Kaynak: SHGM(2015)

Ulkemizde gergeklesen rakamsal hava yolu istatistikleri incelendiginde ise
2003 -2015 yili arasinda ucak sayist %281 oraninda artig gostermistir. Ayni yillar
arasinda koltuk kapasitesi ise %227 oraninda artmigtir. Ayrica yine ayni yillar arasinda
kargo kapasitesi ise 2003 yilinda 302,737 iken 2015 yilia dek 1,759,600 rakamlarina

ulagmustir.
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Yillar ig Hat Transit Toplam

2003 156.582 218.405 154218 529205
2004 196207 253.286 191.056 540.549
2005 265113 2B6.8B6T 206.003 TS57.983
2006 341.262 286139 224774 852175
2007 36517 3234 247.099 935747
2008 3B5.T64 356.001 268.328 1.010.093
2009 419422 369.047 277.584 1.066.053
2010 496,865 420 596 294934 1.212.395
20m 581.21 460218 290,346 1.331.835
2032 600.818 492 229 283439 1.3T6.486
2013 682 685 541110 281178 1.504.973
2014 754259 591695 333.M7 1L6TB9T
2015 B35.6TT 620764 358.654 1.815.095

Sekil 5: 2003- 2015 i¢ ve dis hat ucus rakamlari

Kaynak: SHGM(2015)

SHGM giincel verilerine gore 2003-2015 yillart arasinda i¢ hat ugus rakamlari
%433 oraninda artis gosteritken dis hatlarda ise %184 oraninda artis
gbzlemlenmektedir. Bununla birlikte transit hatlarda ise %132 oraninda artis s6z
konusudur. Ulkemizde sivil havacilik sektdriinde kargo ve yiik tasimaciligi yapan 13
hava yolu sirketi mevcutken, bu sirketlerin ucak sayis1 2015 yili itibari ile 489 adet

olmustur. Bu ugaklarin 464 'ii yolcu ugagi ve 25'i kargo ugagidir.
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YOLCU TRAFIGi
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Sekil 6: 2003-2015 yillar1 arasi yolcu trafigi

Kaynak: SHGM(2015)

Artan sayida ticari hava yolu sirketi, siirekli kar aramak, maliyeti diisiirmek
ve gelirleri artirmak i¢in yonetimleri iizerinde daha fazla yogunlasti. Hava tasimaciligi
hizmetine olan talebin artmasi, farkli pazarlardaki firsatlardan yararlanmak i¢in hava
yolu yonetimini zorlamaktadir. Ayn1 zamanda, hava yollar1 arasindaki rekabetin
artmasi, hava yolu yonetiminin, karlarmi arttirmak igin tiim kararlarinda verimlilik
aramasini  gerektirmektedir. Havacilik tarihi boyunca bircok hava yolunun is
diinyasinda kalamamasi sasirtici degildir ve ¢cogu durumda bu havayollarinin yok
olmasiin yetersiz yonetime atfedildigi kabul edilmektedir
(Gengoglu2012:36).Giinlimiizde havayollari, yalnizca marjinal kar saglayan rekabetci
bir ortamda verimli bir sekilde performans gostermeye caligmaktadir. Hava yolu
isletmesi, hepsinin ayn1 anda iyilestirilmesi gereken ¢ok sayida ¢eligkili kararlar igeren

en karmasik islerden biri olarak tanimlanmaktadir.

Hava yollarin1 daha iyi planlamak ve isletmek icin g¢esitli taktikler
gelistirilmis ve kullanilmigtir. Bu taktikler, havayollarinin karar alma siireglerini
optimize etmek icin harekat arastirmasi ve matematik literatiirliinde mevcut olan
bilimsel yaklagimlar1 temel alir ve genellikle otomatiklestirilebilen bilgisayarl
sistemler icerisinde modellenir. Bu nedenle, bu bilimsel temelli taktikler havayollari

icin daha kolay karar verme ve uygulama se¢enekleri sunmaktadir.
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2.2. Hava yolu Isletmeciliginin Nitelikleri

Hava tagimaciligi sektorii, diger tagimacilik tiirleri ile siirekli etkilesim halindedir.
Diger hizmet tiirlerinden gelen taleplerden kaynaklanan ihtiya¢larin giderilmesi igin
sistemin bir parcasini olusturur. Diger ulasim tiirleri gibi, hava tagimaciligi da kendine

has 6zelliklere sahiptir.

Wensveen’e (2007:261-262) gore hava yolu tagimaciliginin 6zellikleri asagidaki gibi

Siralanabilir.

e Hava tagimaciliginin iirlinii, talepteki degisiklikler nedeniyle daha sonra teslim

edilmek tzere stoklanamaz.

e Hava tasimaciliginda sunulan hizmet genellikle kisiseldir. Baska bir deyisle,
aym ucakta ayni bileti alan iki yolcu, birbirinden farkli olabilir.(Ornegin
herhangi bir yemegin kisiye alerjisinin bulunmasi ya da asla yememesi, okunan

gazetenin farklilig gibi.)

e Hava tasimaciliginda sunulan diger {iriinlerden farkli olarak, kotii hizmet

digerinin yerine gegemez.

e Hava tasimaciliginda bir hizmetin kalitesini satistan Once test etmek cok

zordur. Cinki bir tiriin satilmadan 6nce test edilemez.

e Hava tasimaciliginda, teknik sebepler veya oOngoriilemeyen meteorolojik

kosullar nedeniyle, bir iirlinlin sunumu kesin degildir.

e Hava tagimaciliginda hizmet bireysel olarak sunulmaz, gruplar halinde

uretilebilir.

2.2.1. Hizmet Arz1

Sivil havacilik faaliyetleri, hizmetin uluslararasi niteligi nedeniyle 24 saat
stirmektedir. Uluslararas1 baglantilara sahip tarifeli havayollar1 giiniin her saatinde
ucuslar diizenler ve ucus personeli ile yer hizmetleri personeli ve bakim personeli

vardiya diizeninde saat basi calisir. Giinde 24 saat ¢alistiklar icin, istihdam ettikleri

26



personel sayisi artar ve hizmetlerin ozellikleri nedeniyle goniillii ekibin, bakim
ekibinin ve diger personelin ¢alisma saatlerinin planlanmasi ¢cok 6nemlidir (Saldiraner,

1992: 26).
2.2.2. Acik Sistem Niteligi

Agik sistemler, sistem ve c¢evresi arasinda enerji, bilgi ve malzeme
aligverisinde bulunan sistemlerdir. Sistemler giderek daha karmasik hale gelmekte ve
bliylimektedir, bu da artan sayida alt sisteme neden olmaktadir (Kogel, 1989: 49). A¢ik
sistemler, ortamlarindaki degisikliklere gore kendilerini ayarlayabilir. Geri bildirim
yoluyla, sistemlere faaliyetlerini gerektiginde degerlendirme ve diizeltme firsati
sunar(Yildirim 2000: 137).

2.2.3. Ekonomik Gelismelere Hazirhkhihk

Hava yolu sektorii, turizm sektoriindeki ekonomik dalgalanmalara karsi en
hassas sektorlerden biridir. Sektoriin ticaret hacminin kii¢iik bir kismin1 olusturan
genel havacilik faaliyetleri dislandiginda, isletmeler tamamen ekonomik iiretkenlige
dayanmaktadir. Bu nedenle, petrol fiyatlarindaki ve ekonomik krizlerdeki keskin
degisiklikler isletmeleri onemli dl¢iide etkilemekte ve degisikliklere yol agmaktadir

(Uyar 2009: 1).
2.3. Hava yolu isletmeciliginde Kabin Hizmetleri

Hava yolu isletmeciliginde fiili ugus gorevinde vazifeli olan iki grup personel

vardir. Kokpit ve kabin personeli.
2.3.1. Kokpit Personeli (Pilot)

Ucgus sirasinda ugagin tiim hareketlerinden sorumlu olan kaptan ve bu amacla
Sivil Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan atanan pilot belirli bir lisansa sahip
olmalidir (SHGM 2013: Madde 4).
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2.3.2.Kabin Ekibi Personeli

Hava yolu sirketlerinin ugus operasyonlari, sivil havaciligin mevcut siiregte
kokli bir degisim gostermesine ragmen, siirecin temel unsurlaridir. Yolcular,
havayollarini veya paydaslarin1 degerlendirirken, esas olarak hava yolu sirketlerinin
ucus operasyonlarindaki uygulamalarimi dikkate alarak bir degerlendirme yapmaya
calistyorlar (Yelkenci 2006: 44).

Kabin ekibi olarak bilinen bu ekipler, hava yolu sirketlerinin en 6nemli
unsurlar1 olup, yolcu memnuniyetini saglamanin yani sira ugus islemlerini giivenli ve
basarili bir sekilde gergeklestirmelerine yardimci olma konusunda da ¢ok etkin
sorumluluklara sahiptir. Kabin ekibi, kabin hizmetlerinde pilotlarin ve personelin
bulundugu bir ¢alisma grubunu ifade eder. Bununla birlikte, kabin ekibinde en etkili
role sahip olan kabin ekibi, kabin hizmetlerini dogrudan yapan kabin memurlaridir.
Pilotlar ucusun teknik olarak yiiriitilmesinden sorumludur. Genel olarak, kabin
ekipleri verimli ve bilgili bireylerden olusur. Pilotlar i¢cin gereken nitelikler agik
olmakla birlikte, kabin hizmetlerini kabin ekibi olarak yapmakla yiikiimlii olan taraflar
icin gesitli nitelikler ortaya ¢ikmistir ve bu yetkinliklerin belirleyicileri, hava yolu
sirketlerinden yolcularin beklentileridir. Buna gore, yolcularin ihtiyaglarina cevap
vermek ve memnuniyetlerini saglamak amaciyla, hava yolu sirketlerinin ugus
operasyonlarinda kabin ekipleri; glivenlik unsurunu vurgulayarak hareket eden

bireyler grubunu temsil eder(Gengoglu 2012: 46).

Bu sayede genel olarak ucus islemleri iki farkli grupta gergeklestirilir.
Bununla birlikte, pilotlar yalnizca ugusun gerceklestirilmesiyle dogrudan iliski i¢inde
oldugu icin, kabin ekibinin geri kalan1 siirecte dogrudan kabin hizmetlerini
gerceklestiren kisidir. Bu nedenle, kabin hizmetlerinin agirlikli olarak host ve hostesler
tarafindan yapildig1 ve bu nedenle, yolcularin bir hava yolu sirketini hizmet temelinde
degerlendirdigi zaman, yolcularin biiyiik 6l¢iide uygulamalarinin host ve hostesler

hakkindaki goriislerini ifade ettikleri anlagilmaktadir(Karaarslan2014: 32).
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2.4. Kabin Hizmetleri Bilesenleri

Kabin hizmetleri {i¢ ana baglik altinda incelenmektedir. Bunlar ugus dncesi
verilen servisler, ugus sirasinda verilen servisler ve ugus sonrasi verilen servislerdir.
Kabin hizmetleri, goniilli personelin goérev ve sorumluluklar1 bashigi altinda
uluslararas1 kurallarin belirlenmesiyle standartlagtirilmis, kontrol edilebilir ve
denetlenebilir hizmetlerdir. Servis standardizasyonu i¢in verilen servisler, Kabin El
Kitabi veya Kabin Servis El Kitaplarindaki is akisi siiregleriyle adim adim
listelenmistir. Ugus silireci boyunca saglanan faaliyetler ve servisler, yolcularin kabin
ekibi tarafindan ugusu konforlu ve emniyetli hale getirmesini saglayan yiyecek igcecek
servisi, oryantasyon ve bilgi hizmetleridir. Kokpit ekibi, ugusun giivenli ve hizli bir
sekilde yapilmasi i¢in gerekli teknik calismalar gerceklestirir. Bu ekibin performansi
ve etkinligi ve trafigin yogunlugu hizmet siirecini etkileyen dnemli faktorlerdir (Agraz

2006: 63).
2.4.1. Ucus Oncesi Hizmetler

Ucus Oncesi kabin hizmetleri, yolcularin ugusundan 6nce ucagin emniyet,
giivenlik, teknik, temizlik ve catering i¢in hazirlanmasini saglayan hizmetlerdir. Kabin
ekibi, ugagin teslim edildigi her meydanda iiretime baglar. Bu hizmetlerin basinda
teknik ve giivenlik kontrolleri var. Temizlik ve catering hizmetleri, 6zel teknik ekipler
veya dis kaynak tarafindan yapilir, kabin ekibi tarafindan kontrol edilebilir. Kabin
yolcu alimina hazir oldugunda, yolcularin ucagin kapisinda karsilanmasi beklenir ve
binis kartlarina gore koltuklarina yonlendirilirler. Kabin bagajinin IATA kurallaria

uygun olmasi saglanmistir(Karaarslan2014: 32).

Binis sirasinda, yolculara dikkat edilir, 6zel ihtiyaglar1 olan (hareket kisitl,
hasta, bebek-cocuk, gérme engelli, isitme engelli, refakatsiz cocuklar vb.) yolculara
yardim edilir, bu yolcular i¢in 6zel brifing yapilir. Yolcularin rahatini saglamak i¢in
kabin i¢i iriinlerin (yastik, battaniye, kulaklik, gazete vb.) dagitimi ugus Oncesi
hizmetlerden biridir. Yolcu Giivenligi Brifingi (Demo) Kemer kullanilarak yapilan
yolcularin ugusundan 6nce, acil durum ¢ikislari, vb. Konularini bilgilendirmek igin
kabin ekipleri tarafindan uygulanan veya ekranlardan gosterilen yolcu bilgilerini

kapsar(Isik¢1 2018: 24).
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2.4.2. Ucus Siras1 Hizmetleri

Ugus sirasinda verilen servisler kalkistan sonra kemer ikaz isiklariin
sonmesinden baglayarak ugagin havaalanina inip park yerine ulastig1 siireyi igerir.
Birincil gorev ugus emniyeti olan kabin ekibi, hizmette verimlilik ve siirekliligi
saglayarak yolcu memnuniyetini saglamaktan da sorumludur. Yemek servisi,
yolcularin fizyolojik ve psikolojik ihtiyaglari i¢in sunulan hizmetlerin bir birlesimidir.
Ugus sirasinda verilen ikramlar ugus tiirtine gore farklilik gostermektedir. Hem goze
hem damaga hizmet etmek ve beklentileri karsilamak, yolcu memnuniyetini olumlu
etkileyen en 6nemli faktorlerdir. Yiyecek igecek hizmetine ek olarak, ucus sirasinda
yolcunun ugus sirasinda ihtiya¢ duyabilecegi iirlinlerin dagitim1 ugus sirasinda verilen
hizmetlerden biridir. Ugus sirasinda verilen hizmetlerde kabin ekibi ¢ok 6nemlidir.
Kabin ekibi, ucus sirasindaki her tiirlii anormal ve acil durumu yonetmek i¢in gerekli

egitim ve sertifikasyona sahiptir(Isik¢1 2018: 34).

Kabin ekibi, gerekli bakimi1 géstermek ve yardima ihtiyaci olan tiim yolculara
gerekli hizmetleri saglamakla yiikiimliidiir. Ozellikle saglik sorunu olan bir yolcu
varsa ve ugakta doktor bulunmuyorsa, Saglik Bakanlig: ilk yardim ekibi ve Avrupa
Resiisitasyon Konseyi AED ekibi, yaralilarin durumunu degerlendirerek ilk yardim
yapabilir. Hizmetliler ucakta defibilator ile kalp masaji yapabilirler. Ulusal
havacilikta, Tiirk Hava Yollar1 Kabin Kabinleri AED sertifikasina sahiptir. Olaganiistii
durumlar i¢in gerekli egitimi alan ehliyet sertifikalarma sahip kabin ekibi, ugus
giivenliginin tehlike altinda oldugu durumlarda uluslararasi prosediirlere gore hareket
eder (ucakta bomba, u¢agin ugusu, yasadist yolcu). Bussines Class yolcu grubu, genis
govdeli ve uzun mesafeli uguslar icin kisisellestirilmis kabin ekibi hizmetleri
saglanabilir. Ayrica THY 'nin bir¢ok dis hat ugusunda Business Class yolculara “Ugan
Asc1” (Flying Cheff) tarafindan servis hizmeti verilmektedir (THY 2014: 30).

2.4.3. Ucus Sonrasi Hizmetler

Ugak piste inis yaptiktan sonra verilen hizmetlerdir. Kabin ekibi yolcularin
kemerlerinin yerinden ¢ikartilip giivenli bir bicimde ugaktan inmeleri ile ylikiimliidiir.
Yolculara verilen 6zel hizmetler (hasta, sinirli hareketlilik vb.), unutulmus esyalarin

teslimi, kabin kontrolii ugus sonrasi hizmetlerdir.
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2.5. Kabin I¢i Uriin Ve Hizmetler

Kabin ozellikleri ve kabin ig¢i {irlinler ucak modeline, boyutuna, ugus
mesafesine, alinan hizmet standartlarina (isletme, ekonomi sinifi), i¢ hatlara ve dis

hatlara gore degismektedir.

Teknolojik gelismeler nedeniyle kurum igi iriinler siirekli gelistirilmektedir(Isike1

2018: 29).

1. “Yolcu Kitleri: Uzun mesafeli uguslarda goz maskesi, kulak tikaci, dis macunu

ve dis fir¢asi, dudak kremi, ¢orap ve terlikten olusan yolcu kiti
2. Yastik ve Battaniye
3. Tek kullanimlik kulakliklar
4. Gazete ve Dergi

5. Ucgak Ici Iletisim: Hava yolu isletmeleri kabin igi iiriinler kapsaminda ugus
stiresi boyunca ortak kullanima agik, iicretli olarak kisa mesaj veya e-posta

gonderme hizmeti vermektedir.
6. Elektronik cihazlarin sarj edilebilmelerini saglayan sistem.
7. Kabin i¢i eglence sistemi programlari

e Film (Klasik, vizyon, uluslararasi, drama ve ¢ocuk filmleri, ¢izgi film vb. )

Kisa siireli yayinlar (dizi, belgesel, spor, seyahat, yemek, moda, teknoloji
vb)

Miizik albiimleri (pop, pop&rock, jazz&blues, klasik, latin, diinya miizigi,

newage, vb.)

Radyo Kanallar1

Oyun Konsolu (bireysel ve ¢coklu oynanabilecek oyunlar)
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e (Cocuk kanali
e Sesli kitap kanal1™’
2.5.1. First Class Yolcu Hizmetleri

Her hava yolu sirketi yolcularina kisiye 6zel hizmetler sunabilir. Bir satis,
pazarlama ve servis ¢esitlendirme teknigi olan First Class oturumu uygulamasi, tim
havayollarinin yiiksek satin alma giicline sahip yiiksek miisteri grubuna sundugu
hizmetlerden biridir. Son yillarda, First Class uygulamalar1 hizmet kalitesinde itibar
ve kurumsal itibar bakimindan 6ne ¢ikmistir. First Class uygulamalari, ugus siiresi
boyunca kisisel ayiricilarla ayrilmis kisisellestirilmis masa, ayna, dolap segenekleri ile
bolgede seyahat etmenizi saglar. Bu bolmelerin kabin 6zellikleri ve kabin iirlinleri

asagidaki gibidir(Karaarslan2014: 42).
1. Diiz yatak haline gelebilen 6zel {iretilmis koltuk ve genis oturma alani
2. Ozel 1s1iklandirma sistemi
3. Ogzel olarak imal edilmis yolcu kitleri

4. Kabin i¢ine yerlestirilmis iletisim sistemleri ile ucus siiresi boyunca kisiye 6zel

sms ve e-posta hizmeti
5. Ugus siiresi boyunca mobil telefon kullanabilme 6zelligi
6. Kabin i¢i eglence sistemi programlari
7. Ucgus siiresi boyunca dus alabilme 6zelligi

8. Iki katl ucaklarda ucak i¢i dinlenme salonunda diger Busines Class yolcular

ile sosyallesebilme
2.5.2. Business Class Yolcu Hizmetleri

Ucgus sirasinda farkli kabin 6zellikleri ve kabin i¢i {iriinler sunan yolcu
grubuna Business Class 6zellikli yolcu grubu adi verilir. Ekonomi sinifindan farkli

olarak, bu gruptaki yolcular i¢in asagidaki kabin hizmetleri ve tiriinleri sunulmaktadir.
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1. Diiz yatak haline gelebilen 6zel iiretilmis koltuk ve genis oturma alani
2. Ogzel 1s1klandirma sistemi
3. Ozel olarak imal edilmis yolcu kitleri

4. Kabin i¢ine yerlestirilmis iletisim sistemleri ile ugus siiresi boyunca kisiye 6zel

sms ve e-posta hizmeti
5. Kabin i¢i eglence sistemi programlari
2.5.3. Ekonomi Sinifi Yolcu Hizmetleri

Ekonomi sinifi kabin 6zellikleri ve kabin i¢i iiriinlerin geleneksel standardize
edilmis hizmetleridir. Kabin fiyat1 ve hizmet stratejisi bakimindan farklilik gosteren
diisiik maliyetli igletmeler, genellikle nakliye hizmetlerine ve ucuz bilet fiyatlarina
odaklanir ve genellikle dar ve kabin ici iiriinlerle koltuklar arasi alanlar saglamaz.
Genel olarak ekonomi sinifinda kabin 6zellikleri ve kabin igi Uiriinleri; Standart koltuk
araliklari, yolcu seti, battaniyeler ve yastik hizmetleri, kabin i¢i eglence sistemi

programlari, gazete ve dergi se¢enekleri igerir.
2.6. Kabin Memuru Kabin Hizmetleri Temel Egitimi

Kabin egitimi, meslege iliskin teorik bilgilerin kazanilmasini, ayrica
bireylerde kendine giiven gelistirmeyi ve acil durumlarda bu kendine giiven ig¢in
gerekli otoriteyi saglamayi icerir (SHGM 2015).

Kabin Gorevlisi Temel Egitimi, kabin gorevlisi adaylari igin tasarlanmis ve
gorev siiresince karsilagabilecekleri her tiirli acil durumu kapsayan bir egitim

programidir (SHGM 2013).
2.6.1. Kabin Memuru Etik Davrams Bicimleri

Giivenlikten sonra kabin personelinin 6nceligi yolcu konforu saglamaktir.
Kabin gorevlileri yashh ve engelli yolcularin ugakta inip ¢ikmalarina yardimci
olmalidir. Yolculara yiyecek ve igcecek servisi yapanlar, sorabilecekleri birgok olasi

soruyu cevaplayabilmelidir (Thomas 2009: 7).
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Her y1l havacilik sektoriindeki havayollarin1 bagimsiz ve performans odakl
arastirmasiyla havayollarina o6diillendiren Skytrax (THY 2016), kabin memurlar
ucaga binis sirasinda yolculara yardim etmeleri, samimi ve misafirperver bir yaklagim
sergilemeleri, 6zenli ve etkili bir hizmet sunmalari, iyi derecede yabanci dil kullanima,
etkili yiyecek servisi, ugus boyunca miimkiin oldugunca kabinde bulunmalari, anlasilir
ve 1yi bir tonda anons yapmalari, ¢ocuklu ailelere yardim etmeleri, problem ¢ézme
becerileri, gérev boyunca ekibin davranislar1 ve goriiniislerine gore degerlendirme
yapmaktadir (Karaarslan 2014: 42). Bu baglamda, kabin ekibinden beklenen
davraniglarin temel olarak Skytrax degerlendirmelerinin davranislariyla ayni oldugu

sOylenebilir.

Gazdik, (2004: 16), kabin gorevlileri i¢in gilivenligin iki ana bilesenini

tanimlamaktadir; mekanik ve tibbi problemleri;

Medikal sorunlar: Kalp krizi geciren, 10.000 metre yiikseklikte, bulanti1 gibi
baz1 problemlerde, oksijen almada zorlanma ve burun kanamasi gibi bir yolcu
rahatsizlig1 olabilir. Kabin gorevlileri bu gibi durumlar1 yonetebilme becerisine sahip

olmalidir.

Mekanik sorunlar: Genel olarak, donanimlardaki sorunlar ugus sirasinda
basing kaybi, koltuk kirma gibi sorunlari igerir. Bu problemler teknik ekip tarafindan
yerdeyken ¢oziiliir ve kaptanin ve sirketin yonetmeliklerine uygun olarak yonetilir.

(Gazdik 2004: 16).
2.6.2. Kabin Memuru Gereklilikleri

Tirkiye'de kabin memuru olmak i¢in mevzuat uyarinca aranan asgari sartlar

asagida listelenmistir (DGCA, 2016):
1. Enaz 18 yasinda olmak
2. Belirlenen kurumlar tarafindan alinan saglik kontrolii raporu almak

3. Islemleri Operasyonel Kilavuzdaki prosediirlere uygun olarak yapabilme (boy,

kilo, psikolojik test vb.)
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4. Tirkiye'de veya yurtdisinda en az 10 yil egitim almis lise veya benzeri

okullardan mezun olmak

5. Ingilizce bilmek (Bu konunun detaylandirilmasi, gérev alacagi kurumun ig

prosediiriiyle belirlenir).
2.6.3. Kabin Hizmetleri Egitimi

Kabin personelinin en zor isi ugus giivenligini saglamaktir. Genellikle 6-8 hafta
siiren kabin gorevlisinin egitimine ek olarak, yilda bir kez giivenlik ve giivenlik
konularini igeren tekrarli bir egitim alirlar. Kabin ekibi egitimi, sirketler arasinda igerik
ve kapsam agisindan farkliliklar gosterse de, kabin gorevlisinin gerektirdigi asgari

egitim asagidaki gibidir: (SHGM 2016):
2.6.3.1. Disiplin ve Sorumluluklar Egitimi

Disiplin ve sorumluluk egitiminin amaci, kabin gorevlisi tarafindan
kullanilacak hava yolu isletmeciligi i¢in prosediirleri tanitmaktir. Kabin gorevlisi
tiyesinin sagligiin ve yetkinliginin korunmasina iliskin farkindalik vermek, meslekle
ilgili ulusal ve uluslararasi kuruluglar1 tanitmak ve sivil havacilik denetimleri hakkinda

bilgilendirmek, kullanim kilavuzlarim1 tanitmak ve devam etmenin Onemini

vurgulamak (SHGM 2013).
2.6.3.2. Havacilik Terminolojisi Egitimi

Havacilik endiistrisinde kullanilan ifadeler ingilizce'dir. Tiim ulusal ve
uluslararas1 havayollarinda kullanilan ortak terimler vardir. Havacilik Terminolojisi
egitiminin amaci, kabin gorevlilerine sektdre 6zel terimler (tiirbiilans, kabin basinci
vb.) ve havacilik alfabesini (alfa, bravo, charlie vb.) tanitmak ve ugus operasyonlarinda

etkili iletisimin dnemini vurgulamaktir.
Havacilik terminolojisi egitiminin ana basliklar1 sunlardir: (ICAO 2014):

1. "Havacilik fonetik alfabesine ve meslege 6zgii terimlere giris.
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2. Acil durumda kabin ekibi arasinda normal iletisimde veya iletisimde etkili

iletisimin Gnemi.
3. Acil durum ekipmaninin ad1 ve tanitima.
4. Ucus ekipmani ve ucagin ekipmaninin adi ve tanitima.
5. Ugus asamalarinin tanitilmasi (merdiven, tirmanma, diiz ugus, inis vb.).
6. IATA Sehir kodlar."
2.6.3.3. Havacilik Esaslar1 ve Ucus Fizyolojisi Egitimi

Havacilik Temelleri ve Ugus Fizyolojisi egitiminde ele alinan ana basliklar;
Yiiksek irtifa ugus fizyolojik etkileri, kabin basinglandirma ve oksijen sistemleri,
irtifada yiiksek Oksijen geciktirme hastalig1 (hipoksi), kabinde basing tahliyesi ve
fizyolojik semptomlar, temel ugus teorisi, ucus kontrolleri, asag1 akis islemleri, fren
sistemleri, kanat ve kuyruk o6zellikleri, havalandirma sistemi, haberlesme techizati,
agirlik ve denge hesaplari, meteoroloji ve tlirbiilans sorunlari, kar birikim ve

buzlanmaya kars1 6nlemlerdir(Karaarslan 2014:42).
2.6.3.4. Standart Operasyon Prosediirleri Egitimi

Bu egitimin vizyonu tek bi¢im ¢aligma izleklerini(yolcu giivenligi brifingi,
tirbiilans, yolcu bilgilendirme duyurular1 vb.) Sunmak ve kabin gérevlisi adaylarina

kabin emniyetinin 6nemi hakkinda gerekli bilgileri saglamaktir.

Standart Operasyon Prosediirleri Egitiminin ana ders konular1 asagidaki basliklarda

toplanmistir (ICAO, 2014):
1. Kaullanic1 El Kitabinda tanimlanan standart isletim prosediirleri,

2. Kabin ekibinin ugakta, taksi yolculugu sirasinda, arabada ve tirmanista, diiz
ucakta, alcaltmada, inis sirasinda ve kabinin inis sonras1 giivenligini saglama

gorevlerini yerine getirmesi.

3. Meydanda, transit meydaninda ve yakitta arabanin giivenligi ile ilgili gorevler.
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Havacilik endiistrisi, ugaklarin yerde kaldig1 ¢ok kisa bir siireye sahiptir. Bu
kisa siirede kabin ekipleri ¢cok fazla hareket etmelidir(Bolcu,2008:26). Bu egitim

sayesinde kabin gorevlileri zamani nasil kullanacaklarini 6grenmektedirler.
2.6.3.5. Havacilik Giivenligi Egitimi

Havacilik Giivenligi Egitiminin amaci, kabin ekibine havacilik giivenligi
konusunda gerekli farkindaligi saglamak ve konuyla ilgili gérev ve sorumluluklari
etkin bir sekilde uygulamak ve ugus giivenligini saglamaktir. Tiirkiye “ayrica DGCA
tarafindan giivenlik hizmetleri ve standartlara uygun hale getirilebilecek” Sivil
Havacilik Giivenligi Egitim ve Belgelendirme Talimatlar1 “yiiriirliige girmistir. Bu
talimatin amaci, Ulusal Sivil Havacilik Giivenligi Programinin, havacilik giivenligi
konularindaki personel se¢imini ve egitim gereksinimlerini ve sorumluluklarim
belirleyerek ve uluslararasi standartlara uygun olarak yiiriitiilmesini saglayarak

etkinligini saglamaktir(Ergiin 2014:26).
2.6.3.6. Ucus Emniyet ve Acil Durum Prosediirleri Egitimi

Yangin ve Duman Egitimi Kabin gorevlisi adaylar1 i¢in yangin ve duman

egitimi kapsamindaki konular agagida belirtilmistir (SHGM, 2013):

1. Yangmn tiirlerinin siiflandirilmast (firn yangini, bina i¢i yangin vb.) Ve

yangin sondiiriiciilerin kullanima.

2. Hizli miidahalenin, ekip koordinasyonunun ve yangin durumunda veya net

olmayan duman durumunda yardimin énemi.

3. Kabinde yangin riski olan alanlarin (tuvaletler, mutfaklar, vb.) Sik kontrolii ve

ugustan 6nce duman dedektorlerinin kontrolii.
4. Kokpit takimai ile iletisim. Yangin tiiri ve yeri hakkinda bilgiler.

Kabin Gorevlileri her zaman planlanmis veya planlanmamis sulardaki acil inig
icin hazirlanmalidir. Suda hayatta kalma egitiminin kapsami asagidaki gibidir
(Karaarslan2014:34):
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Acil durum prosediirleri,

Acil durum ¢ikiglarinin agilmast,

Siirgiilii arag (tekne) olarak yiizen bir ara¢ veya tekne olarak siirgii kullanima,

e Yasamu siirdiirmek i¢in alinacak dnlemler.
Ucus bolgelerinin 6zelliklerine gore hayatta kalma egitimi verilmektedir.
Yasamu siirdiirmek i¢in alin Hem teorik hem de pratik olarak kabin gorevlisi adaylarina

ogretilmelidir (IOSA, 2014).
2.6.3.7. Tehlikeli Madde Kurallar1 Egitimi

Tehlikeli madde, insan sagligina, giivenligine, sagligina ve ¢evreye zarar
riski tastyan maddeler icerir. Tehlikeli maddeler; zehirli, patlayict veya yanici
maddeler, toksik pargalar, ¢Oziicli veya makine parcalart iceren solvent veya
kondensat, civa dolgulu 6l¢iim cihazlar1 ve benzeri maddeler. Tehlikeli maddeler,
nitelikleri sebebiyle ucak ve yolcu giivenligini tehdit eden yiiklerdir. Hava yoluyla
taginmasina yalnizca belirli kosullar altinda izin verilir. Hava tasimacilig1 i¢in uygun

olmayan tehlikeli malzemeler tasima siirecinden tamamen ¢ikarilmistir (MEB, 2014).
2.6.3.8.Ekip Kaynak Yonetimi Egitimi (EKY)

EKY egitiminin amaci; Bu dersin amaci, insan hatasindan
kaynaklanan ugak kazalarin1 dnlemek amaciyla, ugus operasyonlarinda personele

sunulan tiim kaynaklarin etkin kullanimi ve yonetimi kabiliyetini kazanmaktir(Firat

2003: 59).
2.6.3.9. Havacihik Tibbi Konular: ve i1k Yardim Egitimi

Kabin gorevlileri derhal ugus sirasinda acil durumlarn (kalp krizi, yiliksek
tansiyon, erken dogum, yanma vb.) tespit etmeli ve bunlara yanit vermeli ve
zamaninda gerekli ilk yardim miidahalesini baglatmalidir. Havacilik Tibbi Sorunlar
ve Ik Yardim Egitimi, kabin ekibine ilk yardim konusunda gerekli bilgi ve becerileri
kazandirmay1 amaglar. Ik yardim, olay yerindeki hayati kurtarmak veya sagligin daha

da koétiilesmesini dnlemek i¢in mevcut ilaglar olmadan tibbi bakim saglanincaya kadar
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miidahale etme yontemidir(SHGM, 2002). Hava yolu Isletmeleri, kabin ekibine
havacilik tibbinda ve ilk yardimda gerekli bilgi ve becerileri saglamalidir. {lk yardim

egitimi, hava yolu sirketlerinin temel egitim programlarma dahil edilmelidir (IOSA,
2014).
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UCUNCU BOLUM

ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Yontem

Bu c¢alismada veri toplama yontemlerden biri olan anket yonteminden
yararlanilmigtir. Anket formunu hazirlarken, sorular yanlis anlamaya izin vermeyecek
sekilde acik¢a tamimlanmistir ve sonuglar yapisaldir. Anket formunda Servqual
6lcegine kullanilarak olusturulmusg sorulara yer verilmistir. Bu amagla 20 kisiyle pilot
calisma yapilmig ve ankette gerekli diizeltmeler yapilmis ve anketin son sekli

belirlenmistir. Anket 49 sorudan olusmakta olup 387 kisiye uygulanmustir.

3.1.1.Problem Durumu

Globallesen diinyada tiim sirketler yogun rekabet icerisindedirler. Her alanda
kullanilan ve bu yogun rekabette ayakta kalabilmek icin slogan haline gelen kalite,
miisterilerimizin beklenti ve ihtiyaglarim1 eksiksiz ve zamaninda karsilamayi
sunmaktadir. Kalite standartlar1 veya kurallarinda dlgtilebilen, belirlenebilen ve ifade

edilebilen iirliniin kalitesi, objektif kalite olarak tanimlanir.

Algilanan kalite, kisilerin kendileri i¢in beklentilerini karsilama diizeyidir. Bu
seviye kisiler arasinda farkli degerlendirilir. Algilanan kalitenin kisilerin beklentileri
ile tutarli olmas1 durumunda, bireysel tatmin {izerinde olumlu bir etkisi vardir. Ancak,
algilanan kalitenin kisisel beklentileri ile uyumsuzluk olmasi durumunda bireysel

tatmin uzerinde olumsuz bir etkisi vardir.

Algilanan kalitenin objektif kaliteden farkli olmasi, kendisinin bagli basina bir
tutum olmasi ile alakalidir. Sunulanin performans alanlar ile ilgilidir. Hizmet

tedarik¢isine gore sunulan hizmet kavramsalken alic1 i¢in hizmet 6zneldir.
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Bugiin hava yolu tagimaciligi tiim diinyada biiyiik bir endiistri haline gelmistir.
Bu dogrultuda hava yolunun kisiler agisindan tercih edilebilirlik diizeyi de artmistir.
Hava yolu tasimaciliginin gelisen teknoloji ile birlikte siirekli kendisini yenilemesi,
daha konforlu hale gelmesi, daha hizli ve giivenli olmasi1 biiyiime egilimini giderek
artirmaya devam ettirmektedir. 2003 yili sonrasinda Tiirkiye'de hava yolu tasimaciligt
sektoriiniin 6zel hale gelmesi de ulusal ulastirma politikalarinda stratejik rekabete yol
acmustir. Ozellikle maliyetlerin diismesi yurt i¢inde de hava yolu tasimaciligmin tercih

edilmesinde 6nemli etken olmustur.

Hava yolu firmalar1 kabin memurlarina gereken egitimi biinyelerinde mevcut
olan egitim merkezleri yoluyla verdikleri gibi, temel egitim sertifikasina sahip kabin
memuru istthdami yoluna da gidebilmektedirler. "Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri
Egitim Programi" hava yolu firmalarina kabin gorevlisi yetistirmeyi amaglayan bir 6n
lisans programidir. Programdan basaril1 bir bigimde mezun olan kursiyerler, hava yolu
firmalarinda istihdama dahil edilirler. Ulkemizde hava yolu sirketlerinde istihdama
dahil olacak kabin memuru adaylarinin algiladiklari egitim dogrultusunda verecekleri
hizmet, hizmetin kalitesine yon verecek bu dogrultuda da firmalarini rekabet pazarinda
temsil edeceklerdir. Bununla birlikte Tiirkiye'de kalifiye kabin memuru sayisinin
artirtlmasi, yolcu memnuniyetinin saglanmasi, uc¢us emniyet ve giivenliginin
korunmasi da kabin memurlarinin algiladiklari egitimin kalitesi ile ilgili oldugundan,
kabin memuru adaylarinin temel egitim algilarinin arastirilmasi gereken konular

arasindadir.

Calismanin Problem Ciimlesi " Tiirkiye'de Hava yolu Isletmelerinde gorev
alacak kabin memurlarin temel egitim oncesi beklenen ve egitim sonrasi algilanan

kalite diizeyi nedir" seklinde belirlenmistir.
Aragtirmaya ait alt problemler agsagidaki gibidir.

1. Hava yolu Isletmelerinde gérev alacak adaylarmn kabin hizmetleri egitimi
ile 1lgili yeterlilik gortisleri nelerdir?

2. Adaylara verilen egitimin siklig1 algilanan kalitede ne kadar etkilidir?

3. Egitim merkezi ¢alisanlarinin tecriibe ve bilgisi algilanan kalitede ne kadar

etkilidir?
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4. Verilen egitimin giincelligi algilanan kalitede ne kadar etkilidir?
5. Egitimcilerin problem ¢ozme yeterliklerinin algilanan kaliteye etkileri

nelerdir?
3.1.3. Arastirmanin Amaci

Sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren milli hava yolu sirketlerinde kabin
hizmetleri personelinin temel egitim 6ncesi ve sonrasi, beklenen ve algilanan kalitenin

karsilastirilmasidir.

Bu c¢alisma; ¢alisan, isletme ve dolayli olarak miisteri memnuniyetinin
artirtlmas1 yoniinde egitim merkezi fiziki sartlarinin, egitim konu ve igeriklerinin

bilimsel verilerden yola ¢ikilarak planlanmasin1 hedeflemektedir.
3.1.4. Arastirmanin Onemi

Tim diinyada hava yolu isletmeciliginin, hiz, maliyet ve hizmet Kkalitesi
bakimindan diger tagima aracglarina gére daha konforlu ve tatmin edici olmasi, yolcu
sayisinda artiga sebep olmaktadir. Bu dogrultuda sirketler teknolojik gelismelerin yant
sira hizmet kalitesine de biiylik yatirnmlar yapmaktadir. Kabin hizmeti, sivil havacilik
sektoriiniin en kritik bilesenlerinden biridir. Kabin hizmeti, yolcularin ucaga adim
atiklari andan itibaren ugaktan indikleri ana dek siiren zamani kapsar. Bu siiregte kabin
hizmetlerinin yolculara en iyi bi¢imde sunumu ve miisterilerin tatmini sirketlerin
hassasiyet gosterdikleri bir konudur. Kabin memuru adaylar1 istthdam 6ncesi egitim
aldiklar1 "Kabin Hizmetleri Temel Egitim Programi'"nda aldiklari kalite dogrultusunda

hizmet algilarina yon vermektedir.
3.1.5. Simirhliklar

Bu c¢alisma Istanbul’da biiyiik &lgekli bir hava yolu isletmesinde kabin

memurlugu temel egitimi alan 387 kursiyer ile sinirlidir.
3.2. Arastirma Giivenilirlik Calismasi

Arastirmaya ait giivenirlilik analizi sonuglari asagida yer almaktadir.
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Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

. Standarlastirilmis
Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Madde Sayisi
.983 ,990 44

"Tablo 1 incelendiginde Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisinin 0,983

olarak yiiksek giivenirlilikte oldugu goriilmektedir.
. Gegerlilik Calismalar: ( Faktor Analizi)

Arastirmaya ait faktor analizi sonuglart asagida yer almaktadir.

Tablo 2. Gegerlilik Analizi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-OlkinOrneklem Uyum Katsayisi 973
Bartlett's Ki Kare 24465,374
Kiresellik Testi Sd 946

Sig. ,000
Aciklanan Varyans Yiizdesi 77,484

Tablo 2 incelendiginde KMO degeri 0,973 oldugu gériilmekte ve bu oranin

faktor analizi yapmak igin yeterli oldugu anlasilmaktadur.

Tablo 3. A¢iklanan Toplam Varyans Yiizdesi

Elde Edilmis Faktor Yiikleri | Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri

Oz degerler Toplamlan Toplamlari
Varyans | Birikimli Varyans [ Birikimli Varyans | Birikimli
Faktor Toplam % % Toplam % % Toplam % %

1 31,064 | 70,600 | 70,600 | 31,064 | 70,600 | 70,600 | 15,565 | 35,376 | 35,376

N

1,801 | 4,093 74,693 1,801 | 4,093 74,693 | 13,003 | 29,551 | 64,927
3 1,228 | 2,791 77,484 1,228 | 2,791 77,484 5,525 | 12,556 | 77,484
4 ,965 2,193 79,676

5 ,811 1,843 81,519
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38 ,063 ,144 99,374
39 ,060 ,136 99,510
40 ,055 ,126 99,635
41 ,050 114 99,749
42 ,042 ,096 99,845
43 ,037 ,085 99,930
44 ,031 ,070 100,000

Tablo 3 incelendiginde elde edilen veriler ¢calismanin gecerliliginin yiiksek

oldugunu sunmaktadir.

3.3. Bulgular
3.3.1. Kursiyerlere Yonelik Demografik Bulgular

Bu boliimde kursiyerlere ait demografik bulgular yer almaktadir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyetlerine iliskin Dagilimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
Kadin 95 245
Erkek 292 75,5

387 100

"Tablo 4incelendiginde arastirmaya katilanlarin ~ %24,5’sinin kadin ve

%75,5 inin erkek oldugu goriilmektedir."
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Tablo 5. Aragtirmaya Katilan Bireylerin Yaslarina iliskin Dagilhmlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
20-25 192 49,6
26-31 191 49,4
32-37 4 1,0

387 100

"Tablo 5 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %49,6 ’simin 20-25 yagslar
arasinda oldugu, %49,4 "iiniin 26-31 yaslart arasinda oldugu ve yaklagik %1,0 inin de
32-37 yaslar: arasinda oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Bireylerin Medeni Durumlarina fliskin

Dagilimlar
Boyutlar Frekans Yiizde %
Bekar 368 95,1
Evli 19 4,9
387 100

"Tablo 6 incelendiginde arastirmaya katilanlarin  %95,1°inin bekdr ve
%4,9°ununn evli oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Bireylerin Deneyim Durumlarina fliskin

Dagilhimlar
Boyutlar Frekans Yiizde %
Deneyimli 67 17,3
Deneyimsiz 320 82,7
387 100
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"Tablo 7 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %17,3 tiniin deneyimli

oldugu ve %82,7’sinin de deneyimsiz oldugu gériilmektedir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim Durumlarina Iliskin Dagilhimlar

Boyutlar Frekans Yiizde %
Lise 62 16,0
Yiiksekokul 68 17,6
Universite 243 62,8
Yiiksek Lisans/Doktora 14 3,6
387 100

"Tablo 8 incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin %16 sinin lise mezunu,
%17,6’sinin yiiksekokul mezunu, %62,8’inin iiniversite mezunu ve %3,6 sinin da

Yiiksek Lisans / Doktora mezunu oldugu saptanmuistir”.

Tablo 9. Beklenen ve Algilanan Hizmet Boyutlar1 Dagilimlar:

Boyutlar N Aritmetik Standart Standart Hata
Ortalama Sapma
Beklenen Hizmet Kalitesi 387 103,9105 12,50234 ,64136

Algilanan Hizmet
387 104,7222 17,87801 ,61094

Kalitesi

Tablo 9°da beklenen hizmet ve algilanan hizmet sorularina ait dagilimlar

gosterilmistir.
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Tablo 10. Beklenen Hizmet ve Algilanan Hizmet Aras1 Puanlarin

Karsilastirilmasi
%95 Giiven )
Standart Standart 5 t Testi
Boyut X Aralig
Hata Sapma

Alt Sinir UstSiir~ t Sd p

BeklenenHizmet- -
,30394  5,9663 g -1,47656 -,2600 -2,807 387 ,006

AlgilananHizmet

"Tablo 10'da beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farklilik
ortalamalar ile incelenmistir ve bu farkliligin anlamli oldugu anlasimistir. (p<0,05)
Diger bir ifade ile beklenen hizmet puant ile algilanan hizmet puani arasinda farklilik
vardir”. Farkhiligin nedeninin ise algilanan hizmet kalitesinden kaynaklandig

goriilmektedir.

Tablo 11. Servqual Olgegi Beklenen ve Algilanan Hizmet Alt Boyutlarina iliskin

Ortalamalar

Boyutlar n Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Fiziksel Varliklar Beklenen 387 19,0000 2,3476
Fiziksel Varliklar Algilanan 387 19,1146 2,13571
Organizasyon Becerisi Beklenen 387 18,6675 2,51322
Organizasyon Becerisi Algilanan 387 18,8146 2,34121
Giivenilirlik Beklenen 387 18,9793 2,41092
Glivenilirlik Algilanan 387 19,0992 2,24322
Heveslilik Karsilik Verme 387
Beklenen 18,7844 2,42658
Heveslilik Karsilik Verme 387
Algilanan 19,1117 2,99052
Yeterlilik Beklenen 387 28,3844 3,52488
Yeterlilik Algilanan 387 28,5535 3,33891
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"Tablo 11 de beklenen ve algilanan hizmet alt boyutlarina iligkin ortalama ile
farklar incelenmigstir. Bu boyutlara ait ortalamalar incelendiginde algilanan hizmet
ortalama puanlarimin beklenen hizmet kalitesi ortalama puanlarindan biraz daha
yiiksek oldugu anlasiimaktadir. Diger bir ifade ile kursiyerlerin beklentilerini
algilanan hizmetin karsiladigi veya daha iyi hizmet aldiklarint belirttikleri

soylenebilir.”

3.3.2. Degiskenler Arasi iliskilerin Incelenmesi

3.3.2.1. Kursiyerlerin Cinsiyetleri ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliski

Bu boliimde oncelikli olarak degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek
icin normallik ve homojenlik testleri yapilmis olup bagimsiz t testi yapilmasinin
uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 12. Kursiyerlerin Cinsiyetleri ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskiye Ait Iki Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar

t Testi

Boyut Gruplar N X
t Sd P

Kadin 95 206,0787
Beklenen Hizmet Kalitesi -1,226 387 221
Erkek 292  209,6263

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin cinsiyetleri ile kurstan beklenen hizmet Kkalitesine iliskin goriisler
arasinda anlaml bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin cinsiyetleri ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin goriisler

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

"Tablo 12 incelendigindeHo hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger bir
ifade ile kursiyerlerin kadin veya erkek olmalar: kurstan beklenen hizmet kalitesi

tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmadigi anlasimaktadir."
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3.3.2.2. Kursiyerlerin Cinsiyetleri ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi

Arasindaki Tliski

Bu boliimde de degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik
ve homojenlik testleri yapilmis olup bagimsiz t testi yapilmasinin uygun oldugu

sonucuna varilmaistir.

Tablo 13. Kursiyerlerin Cinsiyetleri ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki
Iliskiye Ait Iki Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuclar

t Testi

Boyut Gruplar N X
t Sd P

Kadin 95 103,3516

Algilanan Hizmet Kalitesi -1,285 387 ,199
Erkek 292 105,1895

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesine iliskin goriisler arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesine iliskin goriisler arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

"Tablo 13 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin kadin veya erkek olmalari kurstan algilanan hizmet kalitesi

tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmadigi anlasiimaktadir.”

3.3.2.3. Kursiyerlerin Yaslar1 ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi

Arasindaki iliski

Degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup Anova testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmistir.
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Tablo 14. Kursiyerlerin Yaslar ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskiye Ait Anova Testi Sonuclar

KT Sd KO F Sig.
Gruplar 641,247 2 320,623 ,566 ,569
Arasi
Hedef Gruplar 1gi 207507,100 385 566,959
Toplam 208148,347 387

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin yaslar1 ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin goriisler
arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hi: Kursiyerlerin yaglari ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iligskin goriisler

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

"Tablo 14 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin yaslarimin farkli olmast kurstan beklenen hizmet kalitesi

tizerindeki diigiincelerine ait farkliliga neden olmamistir seklinde yorumlanabilir.”

Tablo 15. Kursiyerlerin Yaslari ile Kurstan Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskiye Ait Anova Testi Sonuglar

KT Sd KO F Sig.
Gruplar 112,332 2 56,166  ,397 673
Al Arasi
gtianan i 52649604 385 141531
Hizmet Kalitesi Oruplar Iei ’ :
Toplam 52761936 387

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin yaglart ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin goriisler
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kursiyerlerin yaslart ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin gorisler

arasinda anlaml bir farklilik vardir.
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"Tablo 15 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin yaslarimin farkli olmast kurstan algilanan hizmet kalitesi

tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmamistir seklinde yorumlanabilir.”

3.3.2.4. Kursiyerlerin Medeni Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet

Kalitesi Arasindaki iliski

Degiskenler arasindaki iligskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup bagimsiz t testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmigtir.

Tablo 16. Kursiyerlerin Medeni Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet
Kalitesi Arasindaki Iliskiye Ait t Testi Sonuclar

t Testi
Boyut Gruplar N X
t Sd p
Bekar 368 209,0623
Beklenen Hizmet Kalitesi 1,268 369 206

Evli 19 201,7778

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin medeni durumlari ile kKurstan beklenen hizmet kalitesine iligkin
goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin medeni durumlar ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin

goriigler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

"Tablo 16 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin bekar ya da evli olmalari kurstan beklenen hizmet kalitesi

tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmamistir seklinde yorumlanabilir.”
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3.3.2.5. Kursiyerlerin Medeni Durumlari ile Kurstan Algilanan Hizmet

Kalitesi Arasindaki liski

Degiskenler arasindaki iligskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup bagimsiz t testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmgtir.

Tablo 17. Kursiyerlerin Medeni Durumlari ile Kurstan Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki Iliskiye Ait t Testi Sonuclar

t Testi
Boyut Gruplar N X
t Sd p
Bekar 368 104,8579
Algilanan Hizmet Kalitesi 1,092 369 ,275

Evii 19 101,7222

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin medeni durumlar ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin

goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin medeni durumlan ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin

gorlsler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

"Tablo 17 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin bekdr ya da evli olmalart kurstan algilanan hizmet kalitesi

tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmamigtir seklinde yorumlanabilir."”

3.3.2.6. Kursiyerlerin Deneyim Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet

Kalitesi Arasindaki Iliski

Degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup bagimsiz t testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmistir.
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Tablo 18. Kursiyerlerin Deneyim Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet
Kalitesi Arasindaki Iliskiye Ait t Testi Sonuclar

B t Testi
Boyut Gruplar N X T q P
Deneyimli 67 207,5000
Beklenen Hizmet Kalitesi -621 362 535

Deneyimsiz 320 209,4803

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin deneyim durumlari ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin
goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin deneyim durumlari ile Kurstan beklenen hizmet kalitesine iligkin

goriigler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

"Tablo 18 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin deneyimli veya deneyimsiz olmalari kurstan beklenen hizmet
kalitesi tizerindeki diisiincelerine ait farklihiga neden olmamistir seklinde

yorumlanabilir."

3.3.2.7. Kursiyerlerin Deneyim Durumlar ile Kurstan Algilanan Hizmet

Kalitesi Arasimdaki Tliski

Degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup bagimsiz t testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmistir.

Tablo 19. Kursiyerlerin Deneyim Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iligkiye Ait t Testi Sonuglar

t Testi
Boyut Gruplar N 2
t Sd p
Deneyimli 67 104,2903
Algilanan Hizmet Kalitesi - 476 362 ,634

Deneyimsiz 320 105,0390
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Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin deneyim durumlar ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin
gorlsler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin deneyim durumlari ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin

goriigler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

"Tablo 19 incelendigindeHo hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger bir
ifade ile kursiyerlerin deneyimli veya deneyimsiz olmalari kurstan algilanan hizmet
kalitesi tizerindeki diistincelerine ait farkliliga neden olmamistir seklinde

yorumlanabilir."

3.3.2.8. Kursiyerlerin Egitim Durumlar: ile Kurstan Beklenen Hizmet
Kalitesi Arasindaki iliski

Degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup Anova testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna

varilmigtir.

Tablo 20. Kursiyerlerin Egitim Durumlari ile Kurstan Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskiye Ait Anova Testi Sonuglar

KT Sd KO F  Sig.
Gruplar 502,164 3 167,388  ,295 829
Beklenen Arasl _
Hizmet Kalitesi OruplarIgi ~ 209069,543 384 568,124
Toplam 209571,707 387

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin egitim durumlari ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin
goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin egitim durumlari ile kurstan beklenen hizmet kalitesine iliskin

gorisler arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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"Tablo 20 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin egitim durumlarimin farklt olmast kursiyerlerin kurstan
beklenen hizmet kalitesi tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga neden olmamistir

seklinde yorumlanabilir."

3.3.2.9. Kursiyerlerin Egitim Durumlar: ile Kurstan Algilanan Hizmet

Kalitesi Arasindaki liski

Degiskenler arasindaki iliskiye saptayabilmek i¢in normallik ve homojenlik
testleri yapilmis olup Anova testinin yapilmasinin uygun oldugu sonucuna
varilmigtir.

Tablo 21. Kursiyerlerin Egitim Durumlary ile Kurstan Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki lliskiye Ait Anova Testi Sonuglar

KT sd KO F Sig.
Gruplar 403,168 3 134389 952 415
Aleil Arasi
granan i 52786,666 384 141,141
Hizmet Kalitesi Gruplar Igi ' '
Toplam 53189833 387

Hipotezler;

Ho: Kursiyerlerin egitim durumlart ile Kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin
goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Kursiyerlerin egitim durumlar ile kurstan algilanan hizmet kalitesine iliskin

gorlsler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

"Tablo 21 incelendiginde Ho hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir. Diger
bir ifade ile kursiyerlerin egitim durumlarimin farkli olmast kursiyerlerin kurstan
algilanan hizmet kalitesi iizerindeki diisiincelerine ait farkliiga neden olmamistir

seklinde yorumlanabilir."

56



SONUC

Insanligin ugmaya duydugu heyecan ve merak, zaman iginde bircok denemeye
ve bilimsel ¢alismaya yol acti. 1900'li yillarin basinda, Wilbur ve Orville Wright
kardesler ilk ugusa kadar bu ¢alismalara devam etti. Bu tarihten sonra devam eden
ucus ve hava tagimaciligl faaliyetleri, 1960'larin basinda turbo jet ucaklarinin sivil
hava tagimaciliginda kullanilmaya baslanmasina ve 1970'lerde ucan yolcu sayisinda
bliyiik bir artisa neden olmustur. Ardindan, kiiresel bir boyut kazanan ve tiim diinyay1
etkileyen Hava yolu Deregiilasyon Yasasi ile, verimliligi artirmak, biiylimeyi
siirdiirmek, ulasim tcretlerini diisiirmek ve rekabeti artirmak amaciyla sektorel

serbestlesme saglandi.

Tiirkiye'de 1983 yilinda yiiriirliige giren Sivil Havacilik Kanunu birgok firmay1
sektore yoneltti, ancak tamamen liberal bir ortam yaratmadi. 2003 yilinda alinan
kararla sektoriin serbestlesmesi saglanmis ve THY disindaki hava yolu sirketlerine i¢
hat uguslarinda tarifeli olarak ugma hakki taninmistir.2003 yilindan bu yana sektor
hizli tempoda bir biiyiime egilimine girmis ve diinyada% 5 olarak gergeklesen sektorel
biiyiime orani, lilkemizde rekor bir biiylime orani ile% 30'a yiikselmistir. Biiylime ve
serbestlesme hareketinin olusturdugu rekabet ortami, sektordeki isletmelerin

hizmetlerine yansimis ve yolcular i¢in yeni firsatlara neden olmustur.

Zeithaml'a (1988) gore kalite “iistlinliik veya miikemmellik” olarak tanimlanir
ve kalite “tiiketicinin bir iirlinliin genel milkemmellik veya istiinliigli konusundaki
yargisi” olarak algilanir. Aaker (1991), algilanan kalitenin “miisterinin, alternatiflere
gore amaclanan hedefine gore iiriin veya hizmetin genel kalitesini veya tstiinligiini
algilamas1” oldugunu belirtmistir. Algilanan kalite, miisterinin kendi alg1 ve
yargilarina dayandigi i¢in objektif kaliteden farklilik gosterirken, objektif kalite
hizmet veya {irlinlin 6l¢iilebilir belli 6zelliklerini temsil eder. Bu nedenle algilanan
iirlin veya hizmet kalitesi 6zneldir. Bilim adamlar1 hizmet kalitesini farkli sekillerde
tanimlamiglardir. Hizmet kalitesi, Hoffman&Bateson (2008, s.319) tarafindan “firma
performansimin uzun vadeli ve genel olarak degerlendirilmesiyle olusturulan bir

tutumdur” seklinde belirtilmistir.

57



Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985: 42), hizmet Kkalitesini ‘“hizmet
seviyesinin ne kadar iyi sagladiginin miisteri beklentileri ile eslestiginin 6l¢lisli” olarak
tanimlamistir. Kaliteli hizmet sunmak, miisteri beklentilerinin tutarli bir sekilde yerine
getirilmesi anlamima gelir. Bhat (2010:640), hizmetin esas niteligi, miisterinin
ihtiyaglarina cevap vermesi gerektigini, hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi
veya agmasi gerektigini belirtir. Oliver (1997), hizmet kalitesinin, hizmet beklentileri
ve gercek hizmet algilarn arasindaki miisteri karsilastirmalari  sonucunda
tanimlanabilecegini savunmaktadir. Beklentiler algi ile karsilanirsa, hizmet iyi olarak
kabul edilir, beklentiler algilardan daha biiytikse, hizmet kotii olarak algilanir. Algilar
beklentilerden yiiksekse, servis miikemmel olarak kabul edilir. Bu c¢alisma,
beklentilerin karsilagtirilmasi ve eslesmesi ile gergek hizmet algis1 temeline dayanan

hizmet kalitesi tanimini kullanmaktadir.

Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri Temel Egitim Programi, 6grencilere bir kabin
memurunun sahip olmasi gereken davramissal ozellikleri saglamalidir Ornegin;
problem ¢ézme, liderlik 6zelliklerine sahip olma, takim c¢alismasina yatkin olma,
empati becerisine sahip olma, sorumluluk bilincine sahip olma vb. Sivil Havacilik
Kabin Hizmetleri Egitim Programi ile Kabin Gorevlisi Temel Egitimi arasindaki iligki
SHGM'nin gerekliliklerini kargilamali ve hava yolu operasyonlarinin egitim is ylikiinii

azaltmalidir.

Aragtirma sonuglar1 incelendiginde aragtirmaya katilan bireylerin demografik
ozellikleri soyle analiz edilmistir:

e Arastirmaya katilan bireylerin %24.5'1 kadin ve %75.5'1 erkek olmasi sebebiyle
kursiyerlerin cogunlugunun erkek oldugu anlasilmistir.

e Katilimcilarin %49,6's1 20-25 yaslar arasinda, %49,4'i 26-31 ve %1'i 32-37
yaslar1 arasindadir. Buna gore katilimcilarin ¢ogu 26-31 yaslari arasindadir.

e Katilimeilarin ¢ogunlugunu %95,3 ile bekar bireyler olusturmaktadir.

e Katilimcilarin %82,7'sinin deneyimsiz oldugu anlasilmaktadir.

e Katilimcilarin %62,8’1 iiniversite mezunudur. Katilimcilarin %3,6's1 ise

yiiksek lisans/doktora mezunlarindan olusmaktadir.
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Degiskenler arasi iliskiler incelendiginde ise,

e Katilimcilarin cinsiyetleri ve beklenen hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri
arasinda istatistiksel bir farklilik olmadig1 tespit edilmistir.

e Katilimcilarin medeni durumlari ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli
bir farklilik olmadigi tespit edilmistir.

e Katilmecilarim deneyim durumlart ile kurstan beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir.

e Katilimcilarin egitim durumlart ile kurstan beklenen hizmet kalitesi hakkindaki

goriisleri arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Calismanin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi puanlar1 incelendiginde
algilanan hizmet puaninin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Beklenen ve algilanan
hizmet alt boyutlarina iliskin ortalama ile farklar incelendiginde algilanan hizmetin
kursiyerlerin beklentilerini karsiladig1 veya daha iyi hizmet aldiklarini belirttikleri
sOylenebilir. Katilimcilarin cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesi hakkindaki
gortigleri arasindaki iliskilerin incelendiginde Kursiyerlerin kadin veya erkek
olmalarinin kurstan algilanan hizmet kalitesi tizerindeki diistincelerine ait farkliliga
neden olmadig1 anlasilmaktadir. Katilimcilarin yaglar ile kurstan algilanan hizmet
kalitesi hakkindaki goriisleri arasindaki iligkilerin incelenmesi sonucunda
katilimcilarin yaglarimin farkli olmasi kurstan algilanan hizmet kalitesi lizerindeki
diistincelerine ait farklihiga neden olmadigi anlagilmistir. Katilimcilarin medeni
durumlart ile kurstan algilanan hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri arasindaki
iligkilerin incelenmesi sonucunda kurstan algilanan hizmet kalitesi {iizerindeki
diislincelerine ait farkliliga neden olmadigi anlasilmistir. Katilimcilarin deneyim
durumlar1 ile kurstan algilanan hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri arasindaki
iligkilerin incelenmesi sonucunda Kkurstan algilanan hizmet kalitesi tizerindeki
diistincelerine ait farklilia neden olmadigi anlagilmistir. Katilimeilarin egitim
durumlart ile kurstan algilanan hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri arasindaki
iliskilerin incelenmesi sonucunda kursiyerlerin egitim durumlarinin farkli olmasi
kursiyerlerin kurstan algilanan hizmet kalitesi tizerindeki diisiincelerine ait farkliliga

neden olmadig1 anlagilmistir.
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Karaaslan (2014), yaptig1 calisma sonucuna gore sivil havacilik kabin
hizmetleri egitim programlarinda verilen egitimlerin heniiz istenilen kaliteye
ulagsmadigini, meslek okullarinda verilen egitim hizmetlerinin kontrolsiiz oldugunu
belirlemistir. Buna goére verilen hizmetin istenilen kaliteye ulasmamasinin sebebi

kontrolstiz egitim hizmetleri ile iligkilendirilebilir.

Akpur (2017),"Diisiik Maliyetli Hava yolu Sirketlerinde Kabin Hizmetleri
Kalite Algis1 Ve Bir Uygulama Ornegi" isimli ¢alismasinin sonuglarina gére hizmet
kalitesinin boyutlar1 birbirlerini pozitif yonli etkilemektedir ve gelir, yas, egitim
durumu gibi demografik 6zellikler hizmet kalite algisin1 degistirmemektedir. Ugak igi
hizmetlerde kisisellestirme imkani farkli demografik o6zelliklerde kisilerin kalite

algisinin benzer seviyede ¢ikmasina neden olmaktadir.

Arastirma Tiirkiye'de hizmet veren bir sivil havacilik egitim kurumu
kursiyerlerine uygulanmis ve kalite hizmetleri yeterliligi iizerine inceleme yapilmistir.
Arastirma benzer destinasyona uygun diger egitim kurumlarinca yapildigi taktirde
kisisellestirilmis hizmet algis1 farkli kurumlar arasinda da incelenebilecektir. Egitim
kurumlarinin denetim ve kontrolii hizmet kalitesinde farkliliga yol acabilecektir.
Bunun disinda yapilan ¢alismanin sonuglari diger ¢alisma degiskenleri ile farklilik
gostermemektedir. Sonug olarak, hava yolu sirketlerinin ihtiyag ve beklentilerini
karsilamak i¢in 6nemli bir unsur olan Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri Temel Egitim
Programinda beklenen ve algilanan kalite diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

goriilmemistir.
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EK 2: Anket Formu

KURSIYER MEMNUNIYET ANKETI

Bu arastirmanin amaci egitim aldiginiz hava yolu isletmesinde verilen mesleki egitim hizmetinin, beklentileriniz ile
egitim hizmeti sonrasi algilanan niteliklerinin uyum iginde olup olmadigini ortaya koymaktir.

Anketimiz iki bélimden olugsmaktadir. Birinci bélimde egitim almadan énceki beklentilerinizle ilgili sorular, ikinci
bélimde ise egitim aldiktan sonraki algilamalarinizla ilgili sorular yer almaktadir. Tim veriler toplu olarak
degerlendirilecektir. Anketimiz sadece 5 dakikanizi alacaktir. Bilimsel bir galismaya katkilarinizi esirgemeyeceginizi
umuyor, ilginize simdiden tesekkur ediyoruz.

Dr.Ogr. Uyesi Giil Nihan GUVEN YESILDAG, Rana Narinoglu
1. Yasiniz

20-25o0 26-31o 32-370 38ve Ustl o

2. Cinsiyetiniz

Kadino Erkek o

3. Medeni Durumunuz

Bekaro Evlio

4. Egitim Durumunuz

Lise o Yiksekokul o Universite o Yiksek Lisans/Doktora o
5. Deneyim Durumunuz

Deneyimli o Deneyimsiz o

BEKLENEN HIiZMET KALITESI

E
2 £
o ]
> S
Her bir ifadeye iliskin goruslerinizi Kesinlikle Katilmiyorum’dan, = g,
Kesinlikle Katiliyorum’a kadar ilgili yere (x) isareti yazarak = =
belirtiniz. e | § S
= £ £
Q2 o = = o
X > N e =
= £ g > =
‘D = e = D
(] 0] (C 0] (]
X X X N4 X
6 Egitim merkezinin fiziki ortaminin diizglin, temiz ve dizenli
olmasi
7 Fiziki ortamlarin ders yapmaya uygun olmasi
8 Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterliligi
9 Egitim merkezi ¢alisanlarinin duizgiin, temiz ve bakimli olmalari

10 | Egitim sdureci ile ilgili bilgilerin kursiyerlere zamaninda verilmesi

11 | Egitim merkezinin, kursiyerlerin kargilastiklari problemleri hizli bir
sekilde ¢ozebilmesi

12 | Egitim merkezi ¢alisanlarinin kursiyerlere gereken saygi ve ilgiyi
gostermesi
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13 | Egitim merkezi ¢calisanlarinin kursiyer istek ve ihtiyaclarini
anlamasi

14 | Kursiyerlerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

15 | Kursiyerlerin kisisel kayitlarinda gizliligin 6n planda tutulmasi

16 | Kursiyerlerin meslekte basarili olmak icin aldiklar egitime
guvenmeleri

17 | Derslerin ders programina uygun olarak yapiimasi

18 | Kursiyerlere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir sekilde
verilmesi

19 | Egitim merkezi caligsanlarinin kursiyerlere hizmet etmeye istekli
olmasi

20 | Egitim merkezi ¢alisanlarinin kursiyerlere zaman ayiramayacak
kadar yogun olmamasi

21 | Derslerin zamaninda yapilmasi

22 | Egitim merkezi ¢alisanlarinin yeterli bilgi ve tecribeye sahip
olmasi

23 | Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

24 | Ogretmenlerin ders anlatim konusundaki hitabet becerisinin
yeterliligi

25 | Ogretmenlerin kursiyerlerle iletisim becerisinin yeterliligi

26 | Derslerde edinilen teorik bilginin uygulamayla pekistiriime
yeterliligi

27 | Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drneklerin giincelligi ve
yeterliligi

ALGILANAN HIZMET KALITESI

Her bir ifadeye iliskin gorislerinizi Kesinlikle Katiimiyorum’dan,
Kesinlikle Katiliyorum’a kadar ilgili yere (x) isareti yazarak belirtiniz.

28 | Egitim merkezinin fiziki ortamini diizgiin, temiz ve duzenliydi

29 | Fiziki ortamlar ders yapmaya uygundu

30 | Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterliydi

31 | Egitim merkezi ¢aliganlari diizgiin, temiz ve bakimlydi

32 | Egitim sureci ile ilgili bilgiler kursiyerlere zamaninda verildi
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33 | Egitim merkezi, kursiyerlerin karsilastiklari problemleri hizl bir
sekilde ¢ozdu

34 | Egitim merkezi calisanlari kursiyerlere gereken saygi ve ilgiyi
gosterdiler

35 | Egitim merkezi ¢aliganlar kursiyer istek ve ihtiyaglarini anliyordu

36 | Kursiyerlerle ilgili kayitlar hatasiz tutuluyordu

37 | Kursiyerlerin kisisel kayitlarinda gizlilik 6n planda tutuldu

38 | Kursiyerler meslekte basarili olmak igin aldiklari egitime
guveniyorlar

39 | Dersler ders programina uygun olarak yapildi

40 | Kursiyerlere verilen hizmetler, bekletmeden hizli bir sekilde verildi

41 | Egitim merkezi galisanlari kursiyerlere hizmet etmeye istekliydiler

42 | Egitim merkezi galisanlari kursiyerlere zaman ayirabilecek
yogunluktaydilar

43 | Dersler zamaninda yapildi

44 | Egitim merkezi galiganlar yeterli bilgi ve tecriibeye sahiptiler

45 | Ogretmenler konularinda uzman ve bilgiliydiler

46 | Ogretmenlerin ders anlatim konusundaki hitabet becerisi
yeterliydi

47 | Ogretmenlerin kursiyerlerle iletisim becerisi yeterliydi

48 | Derslerde edinilen teorik bilgi uygulamalarla pekistirildi

49 | Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler giincel ve

yeterliydi
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