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OZET

IS AMACLI HAVAYOLU PAZARINDA HiZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMI iLE OLCULMESI ve TURK HAVA YOLLARINDA BiR
UYGULAMA

Hayatin her alaninda etkisini gosteren kiiresellesmenin ticaret alaninda en
yogun hissedildigi sektorlerden birisi dogasi geregi kiiresel bir sektor olan havayolu
sektorlidiir. Havayolu isletmelerini rakiplerinden farklilasmak, miisteri tatmini saglamak
dolayisiyla mevcut miisterilerini elde tutmak ve miisteri sadakati saglamak i¢in sundugu
hizmetlerde hizmet kalitesine 6nem vermek zorundadir. Kaliteli hizmet sunmak isteyen
havayolu isletmeleri dncelikle miisterilerinin ihtiyaglarmi tespit etmelidir. Ozellikle
fiyata daha az duyarli olan is amagh pazarda (business class) ayakta kalmak isteyen
havayolu isletmeleri hizmet kalitesinden 6diin vermemeli, is amagli ugan yolcularin
hangi hizmet kalitesi bilesenine 6nem verdigini, nelerin olmazsa olmaz oldugunu tespit
etmelidir. SERVQUAL 0lgegi kullanilarak gergeklestirilen bu ¢alismada Tirk
Havayollar1 AO. ile is amagli olarak seyahat eden yolcularin hizmet kalitesi beklentileri
ve algilamalar 6lgiilmeye ¢alisilmistir. Boylece yolcularin hangi hizmet kalitesi

bilesenine ne derecede 6nem verdikleri belirlenmistir.
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ABSTRACT

Globalization effects all areas of life and one of the most effected sector from
globalization is airline sector which is naturally global business. Airline companies
must give high attention to service quality to differentiate from competitors, to get
customer satisfaction and.customer loyalty. Airlines companies who want to supply
good quality service should determine customer needs. Especially airline companies
who want to survive at less price-sensitive business travel market must know what
customers want and expect.from airline company. With this study customer
expectations and perceptions measured at Turkish Airlines’ business class passengers
using SERVQUAL scale. Morever with this survey we defined which service quality

component is most important for the customers.



ONSOZ

Son yillarda havacilik sektoriinde yasanan biiyiime ve gelismeye paralel olarak
havayolu pazarina bir¢ok oyuncunun dahil olmasi, bir¢ok havayolu isletmesinin iflas
etmesi veya baska havayolu isletmeleri ile birlesmesi havayolu pazarinda rekabeti
arttirnistir. Cetin rekabet kosullarinda ayakta kalmak ve farklilagsmak isteyen havayolu
isletmeleri hizmet kalitesine 6nem vermek zorunda kalmiglardir. Bu calisma ile
havayolu isletmelerinin gelirlerinin onemli bir kismuni olusturan is amag¢lh havayolu
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GIRIS
Hayatin her alaninda etkisini gosteren kiiresellesmenin ticaret alaninda en
yogun hissedildigi sektorlerden birisi dogas1 geregi kiiresel bir sektor olan havayolu
sektoriidiir. Cetin rekabet kosullari, artan maliyetler, siyasi sorunlar vb. problemlerle
ugrasan havayolu isletmelerinin rakiplerinden farklilasmak, miisteri tatmini saglamak
dolayistyla mevcut miisterilerinin elde tutmak ve miisteri sadakati saglamak igin

sundugu hizmetlerde hizmet kalitesine 6nem vermek zorundadir.

Kaliteli hizmet sunmak isteyen havayolu isletmeleri oncelikle miisterilerinin
ihtiyaclarimi tespit etmeli, faaliyet gosterdikleri pazarin 6zelliklerini iyi bilmeli, emek-
yogun bir sektorde faaliyet gosterdiklerinin dolayisiyla insan kaynagma yatirim
yapilmasi gerekliliginin farkinda olmalidirlar. Ozellikle fiyata daha az duyarli olan is
amaglh pazarda (business class) ayakta kalmak isteyen havayolu isletmeleri hizmet
kalitesinden 6diin vermemeli, is amagli ugan yolcularin hangi hizmet kalitesi bilesenine

onem verdigini, nelerin olmazsa olmaz oldugunu tespit etmelidir.

Yiiksek lisans tezi olarak sunulan bu g¢alismada Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, tarafindan gerceklestirilen aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikan SERVQUAL
Olcegi kullanilarak Tirk Havayollar1 AO. ile is amaclh olarak seyahat eden yolcularin
once beklentileri daha sonrada algilamalar1 Olgiilerek sunulan hizmetin kalitesi
Olclilmiis. Ayrica hangi hizmet kalitesi bileseninin bu pazardaki yolcular i¢in énemli

oldugu tespit edilmistir.



1. HiZMET VE HiZMET KALITESIi KAVRAMLARI

1.1 HIZMET KAVRAMI

Literatiirde hizmet kavrami i¢in bircok tanimlama mevcuttur. Bu tanimlara

asagidaki ornekleri verebiliriz.

“Somut, elle tutulabilir iirlin meydana getirmeyen tiim faaliyetlerdir.l”(Adam

Smith)

“Bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir
seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir

iriine bagli olabilir ya da olmayabilir.z” ( Philip Kotler ve Gary Armstrong)

“Mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir yapisi
olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya
mallar1 ve/ veya sistemler arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine

¢ozlim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir.®” (Christian Grénroos)

“Mal iiretimi, madencilik veya tarimla dogrudan iligkilendirilemeyen cesitli

ekonomik aktivitelerdir.*” ( OECD)

“Hizmet, 6zde elle tutulmayan, bir kurulusun veya kisinin baska birine

sundugu aktivite veya yarardir ve sonucta higbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz.’

( Adrian Palmer)

Hizmet kavrami konusundaki tanimlamalar1 daha da c¢esitlendirmek

miimkiindiir. Hizmet konusunda ¢alisma yapmis bir¢ok arastirmaci hizmeti kendi

! Abdulvahap Baydas, ismail Gokdeniz,, Burgin Erdal, “Hizmet Sektériiniin Gelisimi ve Onemi”
Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Ankara, Asil Yaym Dagitim, 2008 s.3

2 Zeliha Eser, Baskent Universitesi Hizmet Pazarlamasi Ders Notlart,
http://www.baskent.edu.tr/~zeser/dersler.html (06 Ekim 2008 )

* Eser, (06 Ekim 2008 )

* OECD Science Technology Industry, “The Service Economy” 2000,
www.oecd.org/dataoecd/10/33/2090561.pdf ( 06 Ekim 2008 ) ss 7

> Adrian Palmer, “Principles Of Services Marketing”, Mcgrow H:11 Book Company, Bershire, 1994
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sOzciikleriyle tanimlamaya ¢alismistir. Yapilan tanimlar incelendiginde arastirmacilarin
bulustugu ortak noktanin hizmetin Ozellikleri (soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve

dayaniksizlik) oldugu agik olarak goziikmektedir.
1.1.1 Hizmetlerin Ayirt Edici Ozellikleri

Hizmetler elle tutulamaz, Onceden kiigiikk miktarlar halinde satin alinip
denemez, vitrinde sergilenemez, bes duyu yardimiyla kolayca algilanamaz,
depolanamaz, standartlastirilamaz ve {iretimi ile tiiketimi ayr1 ayri diisiiniilemez.°
Ayrica hizmetler emek yogundur, hizmet iiretimi esnasinda miisteri ile hizmet sunan
arasinda yogun bir iletisim vardir ve hizmetlerde kalite kontrolii siire¢ kontrol ile
simirlidir.”  Sayilan  6zellikler literatirde hizmetlere ait dort 6zellik  altinda

incelenmektedir.
1.1.1.1 Soyutluk ( intangibility)

Isletmeler tarafindan sunulan hizmetler soyut 6zellikler tasimaktadir. Hizmet
satin alan misteriler fiziksel mallarin aksine sunulan hizmetlerin biiyiik ¢ogunlugunda
satin almadan 6nce gorme, dokunma, hissetme, koklama, tatma, karsilagtirma ve 6lgme
sansina sahip degildir.8 Hizmet satin alan miisteriler bahsettigimiz soyut 6zelliklerin
neden oldugu belirsizlikleri en aza indirmek i¢in bazi somut isaretler ararlar. Mesela
miisteriler hizmet sunan isletmenin bulundugu mekana, kullandig1 techizatlara, calisan
personeline vb. bakarak sunulacak hizmet hakkinda bilgi sahibi olmaya belirsizlikleri
gidermeye ¢alisir.” Bununla birlikte giiniimiizde isletmeler tarafindan sunulan bir ¢ok
{iriin gesitli oranlardaki mal ve hizmet kombinasyonundan olusmaktadir. Ornek vermek
gerekirse araba satin alan kisi araba ile birlikte garanti hizmetini de satin almaktadir
veya paket tatil satin alan kisi saf hizmet satin almig gibi goriinse de aldig1 paketin
icinde ucak, otel odas1 vb. somut elementler mevcuttur. Bu nedenle bir {iriinii saf mal

veya saf hizmet olarak nitelendirmek yanlis olacaktir. Saf mal ve saf hizmet kavramlari

® Kasim Karahan, “Hizmet Pazarlamasi” Kirklareli, Beta Basim, 2000, s.11

" Abdullah Okumus, Hilal Asil, “Hizmet kalitesi algilamasinin havayolu yolcularin genel
memnuniyet diizeylerine olan etkisinin incelenmesi” Journal of the School of Business Administration,
Istanbul University, Vol 36, No 2 (2007)

® R. Wolak, S. Kalafatis, and P. Harris, *'An investigation into four characteristics of services",
Journal of Empirical Generalisations in Marketing Science, 1998 Vol. 3 s. 22-41.

% Karahan, 5.48



varsayimsal ug¢ noktalardir. Bu u¢ noktalar mal-hizmet siirekli dizininde (goods-service
continuum) iirliniin biinyesindeki mal veya hizmet agirligini anlamamiza yardimci
olur.® Sekil 1. ve Sekil 2’de gorlilecegi gibi triinlerin bazilarinda hizmet yonii
baskinken diger bir deyisle somutluk derecesi daha yiiksekken bazi tirlinlerde mal yonii

baskin yani soyutluk derecesi daha yiiksek olabilmektedir.

Tuz

. Mesrubat

Deterjan
Otomaohil

. Kozmetik
Fast-Food zincirleri

Somut ‘ | |

{tangible dominant) | ‘ ‘ ‘

Soyut
(intangible dominant)

Fast-Food zincirleri .
Reklam Ajanslan

Hl o I
avayeld Yatinm .

Yianetimi .

Damgmanhk
Ogretmenlik

Sekil 1: Saf hizmet/ Saf Mal dizini
Kaynak : Czudar, Eniko. Ruck, Nikolett. Ruwinska, Karolina. “The customers’ perception of Wizz Air,
the largest low—fare low—cost airline in Central Eastern Europe” 2007. Hogskolan i Halmstad/Sektionen
for Ekonomi och Teknik (SET).

9 Michael Baker, “The Marketing Book” Butterworth-Heinemann, 5th. Ed, 2003, s. 592
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Mal Hizmet

(Goods) (Services)
Toptan  Acil Restaurantta Havayolu  Arag Yonetim
Ahsap Medikal vemek seyahati Bakimi  panmigmanhign
Malzeme

Sekil 2: Mal-Hizmet Siirekli Dizini ( Goods-Service Continuum)
Kaynak: Baker Michael. “The Marketing Book™ Butterworth-Heinemann, 5th. Ed,
2003, s5.592

1.1.1.2 Ayrilmazhk (inseperability)

Ayrilmazlik 6zelligi hizmetlerin eszamanli olarak f{iretilip tliketilmesidir.
Fiziki mallar 6nce iretilir sonra satilir ve en son olarak ta tiiketilir. Hizmetler ise dnce
miisteri tarafindan talep edilir ve miisteriye satilir daha sonra ise miisterinin de aktif
olarak dahil oldugu bir siiregle aym anda iiretilip tiiketilir."* Ayrilmazlik 6zelligi
isletmeler tarafindan tiretilen hizmetin aslinda bir siire¢ olduguna nesne olmadigina,
misterilerin hizmet tiretim siirecine bizzat katildigina kanit olarak gésterilmektedir.12
Bu ozellik nedeniyle isletmeler hizmet {liretilmeden oOnce hizmet kalitesi ol¢limii
gerceklestirememektedirler. Hizmet kalitesi ancak hizmet iiretim siirecinde miisteri
tarafindan algllanabilmektedir.13 Hizmet {iretimi sirasinda hatalar ve kalite aksakliklar
miisteriden saklanamamaktadir ve {iretim siirecinin bir parcasi olan miisteri isletmeler

acisindan iiretim siirecinde kontrolii ¢ok gii¢ bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir. ™

1 Sevkinaz Giimiisoglu, Pmar Ige, Perran Akan ve Atilla Akbaba, “Hizmet Kalitesi Kavramlar,
Yaklasimlar ve Uygulamalar” Ankara: Detay Yayincilik, 2007.

12 Christian Grénroos, ""The perceived service quality concept — a mistake?", Managing Service
Quality, 2001 Vol. 11 No.3, 5.150-2.

13 A. Ghobadian and AJ Terry, ""How Alitalia improves service quality through quality function
deployment™, Managing Service Quality, MCB University Press, 1995 Volume 5-Number 5- s. 25-30
14 A. Ghobadian, Simon Speller, and Matthew Jones, “Service Quality Concepts And Models”,
International Journal Of Quality & Reliability Management,1994, Vol.11 No.9, s.45


http://www.elsevierdirect.com/product.jsp?lid=0&iid=66&sid=0&isbn=9780750655361

Ayrilmazlik 6zelliginin neden oldugu bir bagka problem ise hizmetlerin stoklanamamasi

ve bu nedenle hizmetlerde kitlesel tiretimin oldukga zor olmasidir.”®
1.1.1.3 Degiskenlik (heterogeneity)

Sunulan hizmetin kalitesi hizmeti kimin, nerede, ne zaman, nasil sunduguna
gore degiskenlik gosterir. Degiskenlik 6zelligi nedeniyle hizmetlerde tam anlamiyla bir
standarttan ve standartlastirmadan s6z etmek imkansizdir.'® Hizmetlerin degisken
olmasimnin en dnemli sebebi insan faktdriidiir. Insan unsurunun iiretim siirecine katilma
derecesi arttikca hizmet sunumunda degiskenlik diizeyi de artmaktadir.'” Emek yogun
bir is olmasi ve insanlarin birbirinden farkli 6zelliklere sahip olmasi hatta ayni kisinin
farkli zamanlarda farkli davranislar gostermesi hizmetlerde standart olusturmayi
zorlagtirmaktadir. Bu baglamda isletmeler miisterilerinin ihtiyaclarini ve beklentilerini
algilayip buna uygun hizmet sunma konusunda biiyiik 6l¢iide personelinin yetenek ve

yetkinligine bagl kalmak durumundadirlar.®

Hizmetler degiskenlik 6zelligine bagli olarak ortaya cikan standartlagtiramama
sorunu hizmetlerin farklilastirmaya daha uygun oldugu anlamina gelmektedir. Bundan
dolay1 hizmet sektoriinde farklilagtirma stratejisi izleyen isletmelerinin rekabet avantaji

sagladiklar1 sdylenebilir."®
1.1.1.4 Dayamksizlik (perishability)

Dayaniksizlik 6zelligi hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi ve daha sonra
satilmak veya kullanilmak {izere stoklanamamasi, iade edilememesi, yeniden
satilamamas1 anlamina gelmektedir. Mesela bir havayolu isletmesi bir ugustaki bos
koltuklar1 bir sonraki ugusta veya bir otel isletmesi bos odalar1 bir sonraki giin satmak

tizere stoklayamaz.

% valarie A. Zeithaml, How Consumer Evaluation Processes Differ Between Goods And
Services.Editorler: J. H. Donnely ve George W. R., Marketing of Services, American Marketing
Association,Chicago, 1985, p.34.

16 Baydas, Gokdeniz, Erdal, s.2

7 Ozlem Ipekgil Dogan, Ozkan Tutuncu, Hizmet _Sletmelerinde Toplam Kalite Y&netimi Kapsaminda
1s09001:2000 Ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaasi, Izmir, 2003,S.5

'8 A. Ghobadian, Simon Speller, and Matthew Jones, “Service Quality Concepts And Models”, s. 46

19 Baydas, Gokdeniz, Erdal, s.34



Dayaniksizlik 6zelligin bir sonucu olarak hizmet igletmeleri hizmet {iretimlerini
miisterilerine yakin yerlerde yapmak durumundadirlar. Bu nedenle bir¢ok hizmet
isletmesi ¢ok sayida operasyonel birimlerle(sube, istasyon vb.) faaliyetlerini

siirdiirmektedirler.?°
1.1.2 Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhiliklar

Hizmet ve hizmet kalitesi alaninda onemli c¢alismalarda bulunan Christian

Gronroos hizmet ve mallar arasindaki farklar1 asagidaki tabloda belirtmistir.

Fiziki Mallarin Ozellikleri

Somut

Homojen

Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir
Mal bir nesnedir

Temel degeri fabrikada iiretilir
Miisteriler normalde iiretim siirecine
katilmaz

Stoklarda saklanabilir

Miilkiyet transferi yapilabilir

Hizmetlerin Ozellikleri

Soyut
Heterojen

Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanli
siireclerdir
Bir faaliyet ya da siirectir

Temel degeri alici-satici arasindaki
etkilesime tiretilir

Miisteriler iiretim siirecine katilirlar ve
etkilesim i¢indedirler

Stoklanamaz

Miilkiyet transfer edilemez

Sekil 3: Mal ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Kaynak : Gronroos,Christian. “Service management and marketing. Managing the moments of truth in

service competition”; 1990. ss.28

“Ghobadian, A., Terry, AJ, "How Alitalia improves service quality through quality function

deployment", s. 25-30




1.1.3 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Literatiirde  hizmetleri  smiflandirmada  ¢esitli  yaklasimlar mevcuttur
arastirmacilarin {izerinde mutabakata vardigi ortak bir siniflandirma mevcut degildir.

Hizmetleri siniflandirmada kullanilan yaklagimlardan birisi su sekildedir®":
e Insan giiciine dayali hizmetler ( avukatlik, tamircilik vb.)
e Makineye, ara¢ ve gerece dayali hizmetler (ATM, kuru temizleme vb.)
e Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (lokanta vb.)
e Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler (otomobil tamir vb.)
o Kigsisel ihtiyaglar1 kargilayan hizmetler
e Isletme ihtiyaglarini karsilayan hizmetler
e Kar amach ya da kar amagsiz hizmetler

H.L. Browning ve J. Singelman tarafindan gelistirilen yaklasim ise hizmetleri

dort ana grupta inceler.?
e Dagitici Hizmetleri (ulastirma, haberlesme, toptan perakende ticaret vb.)
e Uretici Hizmetleri (Bankacilik, sigorta, emlak, hukuki hizmetler vb.)
e Sosyal Hizmetler (Saglik, hastane, egitim, din, posta, vb. )
¢ Kigsisel Hizmetler ( Konaklama, yeme-igme, tamir, kuafor eglence vb.)

Diinya Ticaret Orgiitii ise hizmetleri sektdrel bazda siniflandirmistir. Diinya
Ticaret Orgiitii tarafindan yapilan smiflandirmada hizmetler on iki bashk altinda

smiflandirmistir. Tablo 2’de bu siniflandirma sekli gériilmektedir.

2l Karahan, s.23
22 Karahan, s.23



1. Mesleki Hizmetler

d

Profesyonel Hizmetler ( Hukuk, Muhasebe, Mimarlik vb.)
b. Bilisim Hizmetleri ( Donanim, yazilim, veri bankasi hizmetleri)
c. Ar-ge hizmetleri
d. Emlak¢ilik Hizmetleri
e. Operatorsiiz Kiralama ve Leasing Hizmetleri
f. Diger Mesleki Hizmetler
2. Tletisim Hizmetleri
3. Yap1 ve Miihendislik Hizmetleri
4. Dagitim Hizmetleri
5. Egitim Hizmetleri
6. Cevresel Hizmetler
7. Finansal Hizmetler ( sigortacilik, bankacilik vb. hizmetler)
8. Saglik ve Sosyal Hizmetler
9. Turizm ve Seyahat Hizmetleri ( otel, restaurant, rehberlik vb. )
10. Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri

11. Tasmmacilik Hizmetleri ( deniz, hava, kara tasimaciligi vb. )

12. Diger Hizmetler

Sekil 4 : Hizmetlerin Sektorel Siniflandirilmasi
Kaynak : WTO Services Sectoral Classification List, July 1991,
http://www.wto.org/english/tratop e/serv_e/mtn_gns_w_120 e.doc , (14 Kas. 08)’den uyarlanmustir.
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Hizmetleri siniflandirmakta kullanilan bir diger yaklasim da ise hizmetler ii¢

ana baslik altinda smlﬂandlrllmlstlr.z3

1.1.3.1 Hizmet Yapisina Gore Siniflandirma

Bu smiflandirma seklinde hizmetler once dokunulabilir hareketler ve

dokunulamaz hareketler olarak ayrilmakta daha sonra ise hizmeti elde eden kim(insan

mi1 nesne veya esya mi) sorusuna gore siniflandirilmaktadir.

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Hizmetin Yapisi

insan

Nesne ya da Esya

Dokunulabilir Hareketler

-Insan viicuduna yonelik

hizmetler

(Saglik, giizellik salonlari,
restoran, yolcu tagima,sa¢ kesimi

vh).

-Mal ya da fiziksel nesnelere

Yoneltilen Hizmetler

(Mal tagima, kuru, temizleme,
bahge bakimi, veterinerlik hizm.

vh.)

Dokunulamaz Hareketler

-Insanlarin zihinlerine yoneltilen

hizmetler

(egitim, tiyatro, miizik,
yayincilik, enformasyon

hizmetleri vb.)

-Dokunulamayan aktiflere

yoneltilen hizmetler

(bankacilik, sigortacilik,
muhasebecilik, hukuk hizmetleri
vb.)

Sekil 5: Hizmet Yapisina Gore Siiflandirma
Kaynak: A. Sevgi Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Anadolu Universitesi Yay., Eskisehir, 1998, s:28.

2 Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Eskisehir:, Anadolu Universitesi Yay., 1998, s. 25
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1.1.3.2 Hizmet Isletmesinin  Esnekligine
Simiflandirma
Bu smiflandirma tiiriinde hizmetler, hizmeti

Ozelliklerini  belirlemedeki inisiyatifi ~ ve

siniflandiriimaktadir.?*

ve [Inisiyatifine

isletmelerin

Gore

sunan kisinin hizmetin

esnekligi  acisindan

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Hizmetin Yapisi .
Insan

Nesne ya da Esya

-Insan viicuduna y&nelik

hizmetler
Dokunulabilir Hareketler
(Saglik, giizellik salonlari,

restoran, yolcu tagima,sa¢ kesimi

vb).

-Mal ya da fiziksel nesnelere

Yoneltilen Hizmetler

(Mal tasima, kuru, temizleme,
bahge bakimi, veterinerlik hizm.
vb.)

-Insanlarin zihinlerine yoneltilen

hizmetler
Dokunulamaz Hareketler
(egitim, tiyatro, miizik,

yayincilik, enformasyon

hizmetleri vb.)

-Dokunulamayan aktiflere

yoneltilen hizmetler

(bankacilik, sigortacilik,
muhasebecilik, hukuk hizmetleri
vh.)

Sekil 6 : Hizmet Isletmesinin Esnekligine Ve Inisiyatifine Gére Hizmetlerin

Smiflandirilmasi

Kaynak : A. Sevgi Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Anadolu Universitesi Yay., Eskisehir, 1998, s:28.

2 Oztiirk, .28
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1.1.3.3 Hizmet Isletmesinin  Miisterisiyle Iliski Tiiriine Gore

Simiflandirma

Bazi hizmet ¢esitlerinde miisteriler hizmet sunumu yapan isletme ile uzun
stireli bir iligki kurabilmektedir. Bu agidan yapilan siniflandirma da hizmetlerin stirekli

veya aralikli oluslarina bakilir ayrica tiyelik iligkisi olup olmadigina bakilmaktadir.

Hizmet Sunumunun Uyelik Tliskisi Var Formel iliski yok
Niteligi

Sigorta Karayolu
Hizmetin Siirekli Olusu

Bankacilik Radyo istasyonu

Telefon aboneligi

Bir tiyatroya abone olma Avraba kiralama
Hizmetin Aralikh Olusu

Aylik otobiis kartlar Restoran

Sinema, Tiyatro

Sekil 7: Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle Iliski Tiiriine Gore Smiflandirma
Kaynak: A. Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yay., Eskisehir, 1998, s:26.

1.14 Hizmet Sektorii ve Diinya Ekonomisindeki Yeri

Diinya Ticaret Orgiitii’niin yapti§1 sektérel smiflandirmada hizmet sektorii;
ulastirma, telekomiinikasyon, bilisim hizmetleri, insaat, finansal hizmetler, toptan ve
perakende dagitim, otel ve yiyecek igecek hizmetleri, sigortacilik, gayrimenkul
hizmetleri, saglik ve egitim, pazarlama ve diger is destek hizmetleri, yonetim, eglence

vb. alanlar1 kapsamaktad1r.25

Hizmet sektoriiniin diinya ekonomisindeki yerini incelendigimizde karsimiza

su bilgiler ¢ikmaktadir:

2 \World Trade Organization, “Measuring Trade in Services” 2006,
www.wto.org/english/res_e/statis_e/services_training_module_e.pdf (10 Eki. 08) s.7
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Diinya Ticaret Orgiitii’ne gore hizmet sektdrii diger endiistrilerin ve genel
ekonominin biiylimesine ve verimliliklerinin artisina  Onemli  Olgiide  katki

saglamaktatdlr.26

e Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD)’ne iiye 30 iilkenin toplam
gayri saft yurti¢i hasilasinin ve istihdammnin % 70’ten fazlasin1 hizmet sektorii

saglamaktadir.?’

e Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) tarafindan yapilan ¢alismaya gére ise hizmet
sektorli diinya gayri safi yurti¢i hasilasinin (GDP) tigte ikisini temsil eder ve gelir
seviyesi yiikselen iilkelerde bu oran 6nemli dlciide artmaya devam etmektedir.?® Diinya
Ticaret Orgiitii tarafindan hazirlanan asagidaki grafikte goriilecegi gibi yiiksek gelir
diizeyine sahip iilkelerde hizmet sektdriiniin gayri safi yurt ici hasila i¢indeki oran1 %71,
orta gelir diizeyine sahip lilkelerde %55, diisiik gelir diizeyine sahip tilkelerde bu oran
% 47°dir. Hizmet sektoriiniin gayrisafi yurtici hasila i¢indeki orani orta ve diisiik gelir
diizeyine sahip lilkelerde daha diisiik goriinse de bu oran sanayi ve tarim sektorii

. . . 29
oranlarinin tizerindedir.

% World Trade Organization, s.7

27 OECD, “Productivity Growth In Services” Factbook 2008,
http://fiordiliji.sourceoecd.org/pdf/factbook2008/302008011e-12-03-03.pdf (06 Eki. 2008 )
28 World Trade Organization, s.7

29 World Trade Organization, s.7
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Hot : in§am faaliyetleri sanayi sektorii igerisine dahil edilmigtir.

Sekil 8 : Sektorlerin Secilen Ulkeler ve Ulke Gruplarinda Gayri Safi Yurti¢i Hasilaya

Katkilar1 (%)
Kaynak : World Trade Organization, 2006.

1.2 HIZMET KALITESi KAVRAMI

Kaliteyi kavramini aciklamak i¢in bir¢ok farkli tanim mevcuttur. Literatiirde
kalite, kullanima uygunluk(Juran), sartlara uygunluk(P.B. Crosby), miisterilerin
beklentilerini karsilayan 6zellikler(Ozevren), vb. sekillerde tanimlanmaktadir.® Kalite
konusunda yapilan bu tanimlamalar kalite konusuna genel olarak bakmistir. Mal ve
hizmetler arasinda daha 6nce de bahsettigimiz farkliliklardan dolayr hizmet kalitesi
kavrami mal kalitesi kavramindan ayrilmaktadir. Mal kalitesi fiziksel ve somut
degiskenlerle Olciilebilirken hizmet kalitesini dlgen bir alet yoktur. Hizmet kalitesini
olen sunulan hizmetten faydalanan insandir. Insanlarin birbirinden farkli olmasi

nedeniyle hizmet kalitesi insandan insana degisiklik gosterir ve bu degisikligin temel

% Goksel Ataman, “isletme Yénetimi” Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001, s. 309-310
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nedeni farkli egitim ve kiiltiir diizeyine, farkli gelir diizeyine ve sosyal diizeye sahip

olan insanlarin farkli beklentilere sahip olmasidir.*

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ¢alismalar
sonucunda hizmet kalitesi 6l¢iim metodu olarak ortaya ¢ikan SERVQUAL modeli,
hizmet kalitesini miisteri beklentileri ile algilanan performans arasindaki fark olarak
aciklamakta ve degerlendirmektedir. SERVQUAL modeli gibi hizmet kalitesi alaninda
yapilan diger calismalar da algilanan hizmet kalitesi (perceived service quality)
kavramina odaklanmistir.*? Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de
soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi”

terimi kullanilmaktadir.*
1.2.1 Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmet almadan 6nceki beklentileri ile
yasanan gercek hizmet deneyimi sonucu elde ettigi algilamalarini kiyaslamanin bir
sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.34 Zeithaml’a gore algilanan kalite
miisterinin mal veya hizmetin miikemmelligi ve istiinliigii konusundaki diislincesini

yans1tmaktad1r.35
1.2.2 Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet, hizmet satin alacak miisterinin isletmeden beklentileridir.
Miisterilerinin bu beklentileri konusunda yeterli bilgiye sahip olmayan isletmeler
miisterilerinin neden hizmet kalitesi konusunda negatif diisiincelere sahip olduklarin

tam olarak anlayamaz. Bu nedenle isletmeler miisteri beklentilerini yonetmek igin

%! Karahan, s.11

%2 G.D. Kang,"The hierarchical structure of service quality: integration of technical and functional
quality"', Managing Service Quality, 2006 Vol. 16 No.1, s. 37-50.

% Nermin Uygug, “Hizmet sektoriinde kalite yonetimi; stratejik bir yaklasim”. izmir:Dokuz Eyliil
Yaylari. 1998

% Deniz Seyran, “Hizmet Kalitesi Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis Acis1”, Istanbul:
Kalder Yayinlari, 2004.

% Marco Antonio Robledo, “Measuring and managing service quality: integrating customer
expectations” Managing Service Quality, Volume 11, Number 1, 2001, s. 22-31
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miisterilerin beklentilerini ve bu beklentilerin kaynaklarini 6grenmelidir.®® Miisteri

beklentilerinin kaynaklarini su sekilde siiflandirabiliriz:
e Agizdan agza iletigim

e Resmi tavsiyeler (seyahat acentesi tavsiyeleri, miisteri dergilerinde ¢ikan

degerlendirmeler vb.)
o Ucret

Hizmet i¢in Odenecek {icret miisterinin tarafindan talep edilecek kalite

diizeyini etkilemektedir.

Miisteriye mesaj veren her tiirlii reklam faaliyeti

Kisisel ihtiyaclar

Isletme Imaji

Gecmis deneyimler :

Miisterilerin isletmeyle, isletmenin rakipleri ile hatta diger sektorlerde faaliyet
gosteren isletmelerle yasamis oldugu deneyimler miisterinin beklentilerini
etkilemektedir. Miisteriler deneyimlerinden 6grenirler ve bir daha ki sefere beklentileri
artar. Bu silirecin devaminda ise isletme bu beklentileri karsilayamaz hale gelebilir.
Miisterilere beklentilerinden fazlasini bir defaya mahsus sunmak ve bir sonraki
karsilasmada bu beklentileri karsilayamamak veya c¢esitli pazarlama faaliyetleri ile
miisteri beklentilerini yiikseltip bu beklentileri karsilayamamak diigiik kalite algisina

sebep olabilir.®” Grénroos miisteri beklentileri bu seklide yiikseltmektense daha diisiik

% Marco Antonio Robledo, s. 22-31
% Gronroos, "Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach", s. 68
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vaatler verip hizmet sunumu esnasinda daha fazlasini sunup miisteriyi sasirtmanin

daha iyi oldugunu savunmaktadir.®
1.2.3 Hizmet Kalitesinin isletmeler Acisndan Onemi

Glinlimiiz diinyasinda kiiresellesmenin ve kiiresel rekabetin etkisiyle sadece
tirlin ve fiyat odakli rekabet etmek isletmelere fayda saglamamaktadir. Kaliteli hizmet
sunmak ve miisteri memnuniyeti saglamak rekabet edebilmenin ve farklilasmanin 6n

kosulu haline gelmis‘[ir.39

Literatiirde yapilan cesitli ¢caligmalarda (Boulding, Kalra, Staelin, and Zeithaml
1993; Rust and Zahorik 1993; Rust, Zahorik, and Keiningham 1995; Woodside, Frey,
and Daly 1989; Zeithaml, Berry, and Parasuraman 1996) algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri tatmini, eldeki miisterileri elde tutma, agizdan agza reklam, miisteri sadakati,
satig artis1 ve pazar payi arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasllmlstlr.40
Sekil 1’de Avrupa Kalite Orgiitii (EOQ) ve Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi tarafindan
gelistirilen Avrupa Miisteri Tatmin Indeksinde de goriildiigii gibi algilanan Kkalite,

miisteri tatminini, miisteri sadakatini ve miisteri sikayetlerini etkilemektedir.

% Gronroos, "Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach", s. 64

% Siiphan Nasir ve Aslihan Nasir, “Hizmet Kalitesi”, Hizmet Pazarlamas1 ve Hizmet Kalitesi Ankara:
Asil Yaym Dagitim, 2008 s..237

0 5. Bell, S. Auh, and K. Smalley, "Customer relationship dynamics: service quality and
customer loyalty in the context of varying levels of customer expertise and switching costs", Journal
of the Academy of Marketing Science, 2005 Vol. 33 No.April, 5.169-83
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MUSTERI
BEKLENTILER TATMINI

L i i

Sekil 9: Avrupa Miisteri Tatmin Indeksi Modeli

Kaynak : Dwayne, Ball ve digerleri. “The role of communication and trust in explaining customer
loyalty” European Journal of Marketing, 2004 volume 38, Issue 9/10, pgl1272- 1293

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet sektorii kadar iretim sektoriinde faaliyet
gdsteren isletmeleri de yakindan ilgilendirmektedir. Uretim sektdriinde faaliyet gosteren
isletmeler sadece iiriin ile ilgili ozelliklerin degil, iirlinii destekleyen ek hizmetler
kategorisine giren ve iretilen {iriine eslik eden hizmetlerin kalitesini arttirmayi rekabet

{istiinliigii yaratan bir unsur olarak gérmektedirler.**

Miisterilerin isletmelerden vazge¢cme nedenlerinin arastirildigl bir arastirmada
miisterilerin %20’sinin ilgi gérmediklerinden, % 49’unun nezaketsiz ve yardimci
olmayan hizmet nedeniyle isletmeleri terk ettikleri sonucuna ulasilmistir. Bu

aragtirmaya katilan miisterilerin % 69’u iriin kalitesindeki problemler nedeniyle degil

* Nihat Bozdag, Senol Altan ve Murat Atan, “Hizmet Sektériinde Toplam Hizmet Kalitesinin
Servqual Analizi ile Olgiimii ve Bankacihk Sektoriinde Bir Uygulama”, VI. Ulusal Ekonometri ve
Istatistik Sempozyumu, Gazi Universitesi (29—30 Mayis 2003)
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hizmet kalitesi konusundaki problemler nedeniyle isletmeleri terk ettiklerini

belirtmislerdir.*?
1.2.4 Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi literatiirli tarandiginda hizmet kalitesi konusunda iki akimin 6n
plana ciktigi goriilmektedir. Bu akimlardan biri 1984 yilinda Christian Gronroos
tarafindan gelistirilen teknik ve fonksiyonel kalite modelidir. Diger akim ise A.
Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry tarafindan 1985 yilinda olusturulan bosluk
modeli ve SERVQUAL olarak ta bilinen hizmet kalitesi modelidir.

1.2.4.1 Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Uretim ve tiiketimin miisteri-isletme etkilesimi ile birlikte es zamanh
gerceklestigi hizmet sektoriinde miisteri-isletme etkilesimi algilanan hizmet kalitesi
tizerinde kritik etkiye sahip‘[ir.43 Miisteri-isletme etkilesiminin kritik dnemine vurgu
yapan Gronroos, igletmelerin ¢ogu zaman bir mal veya hizmetin teknik 6zelliklerini
algilanan hizmet kalitesinin en 6nemli bileseni olarak kabul ettigini fakat miisterilerin
teknik 6zeliklerden ziyade kalite deneyimine énem verdiklerini belirtmektedir.** Bu
sorunun kaynagi olarak ise isletmelerin kaliteyi miisterilerin tanimladigi genis
cercevede degil daha dar cercevede tanimlamalar1 olarak goérmektedir. Bu tanim
farkinin ortadan kaldirilmasiyla kalite programlarinin basar1 sansinin artacagin ve
gereksiz zaman ve para kaybmin Oniine gecilebilecegine vurgu yapmistir. Bu
aciklamalar ¢ercevesinde Gronroos miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini

teknik ve fonksiyonel olarak iki boyutta incelemistir.
1.2.4.1.1 Hizmet Kalitesinin Teknik Boyutu

Hizmet Kkalitesi literatiiriinde ¢ikt1 kalitesi olarak ta adlandirilan hizmet

kalitesinin teknik boyutu miisteri-isletme etkilesimi ve hizmet iiretim siireci bittiginde

*2 M. Gowan, J. Seymour,S. Ibarreche,and Ch.Lackey, "*Service quality in a public agency: same
expectations but different perceptions by employees, managers and customers', Journal of Quality
Management, 2001 Vol. 6 No.2, s. 275-91

* Gronroos, "*Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach, s. 63

4 Gronroos, s. 63
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13

miisterinin elinde “ne” kaldigt sorusunun cevabmi olusturmaktadir. Havayolu
miisterisinin bir yerden bir yere tasinmasi, otel misterisine saglanan oda ve yatak,
restoran miisterisine sunulan yemek, banka miisterisine saglanan kredi vb. miisterinin
stire¢ sonunda “ne” ettigine verilebilecek drneklerdir. Miisterinin igletmeyle gerceklesen
etkilesim sonucunda ne elde ettigi miisteri ve miisterinin kalite degerlendirmesi igin

oldukca 6nemlidir. Hizmet kalitesinin teknik boyutu miisteriler taratindan daha objektif

olarak degerlendirilebilmektedir. *°

(13 (13

Genelde miisterinin  “ne* elde ettigi sunulan hizmetin kalitesi olarak
disiiniilmektedir fakat miisterinin “ne” elde ettigi hizmet kalitesinin sadece teknik
boyutunu olusturmaktadir.*® Gronroos’a gore teknik kalite boyutunu 6n plana ¢ikaran
isletmeler rakipleri tarafindan kullanilmayan bir teknik ¢6zliim bulmuslarsa basarili
olabilirler. Bu durum giinlimiiziin kiiresel ve rekabetci pazarlarinda oldukca zordur.
Ciinkii bircok isletme ayni teknik kaliteyle tiretim gerceklestirmekte, yeni gelistirilen bir
teknik ¢oziim diger isletmeler tarafindan hizla uygulanabilmektedir. Bu durum bizi
teknik kalitenin 6onemsiz oldugu sonucuna gotiirmemelidir. Teknik kalite boyutundaki
basarisizlik toplam hizmet kalitesi algilamasinin diisiik olmasma sebep olmaktadir.
Sunulan hizmetin teknik kalitesi miisterilerin ihtiyaglari, beklentileri ve isletme
stratejileri cercevesinde kabul edilebilir bir seviyede olmalidir. Bu kabul edilebilir
seviyenin elde edilmesi miisterilerin hizmet kalitesini iyi olarak algiladiklar1 anlamina
gelmemektedir. Miisterilerin toplam hizmet kalitesini iyi olarak algilamalar1 icin

fonksiyonel hizmet kalitesinin de iyi olarak algilanmasi gerekmektedir.*’
1.2.4.1.2 Hizmet Kalitesinin Fonksiyonel Boyutu

Teknik kalite boyutu miisteri-isletme arasinda ger¢eklesen etkilesim ve siirecin
kalitesini 6lgmek icin tek basina yeterli degildir. Miisteriler hizmetin “nasil”
sunuldugundan yani hizmet iiretim siirecinden de etkilenmektedirler. Bu hizmet

kalitesinin siire¢ kalitesi olarak ta adlandirilan fonksiyonel boyutunu olusturmaktadir.

* Grénroos, “Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach, s. 63
*® Gronroos, s. 63
4" Gronroos, s. 66
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Mesela havayolu personelinin veya banka personelinin dis goriintiisii, bir internet
sitesinin, bir restoranin, bir para ¢ekme makinesinin ulagilabilirligi, veya c¢alisanlarin
islerini nasil gerceklestirdigi, ne sOyledikleri ve nasil soyledikleri miisterinin hizmeti

“nasil” elde ettigine verilebilecek drneklerdir.*®

Hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutunun miisteriler tarafindan objektif olarak

degerlendirilmesi hizmet kalitesinin teknik boyutuna gore oldukca zordur.*
1.2.4.1.3 Isletme imaj

Isletme imaj1, isletmeyle ilgili olarak hedef kitleler {izerinde yaratilan tiim etki
ve izlenimler olarak tanimlanmaktadir.> igletme imaji miisterilerin kalite algilamalarini
bir ¢cok yonde etkileyebilen bir kavramdir. Eger isletmenin miisteri nezdinde ki imaj1
olumluysa miisteriler yapilan ufak hatalar1 ve aksakliklar1 affedebilir veya gormezden
gelebilmektedirler. Hizmet saglayicisinin imaji miisteri nezdinde olumsuz ise yapilan
ufak hatalarin ve aksakliklarin olumsuz etkisi normalde olmasi gerekenden daha biiyiik
olabilmektedir. Sekil 2°de goriilecegi tlizere kalite algilamasi agisindan isletmenin imaji

filtre gorevi gormektedir.™

* Gronroos, “Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach", s. 64
49 Gronroos, s. 64

% Nha Nguyen ve Gaston Leblanc, “Corporate Image and Corporate Reputation in Customers

Decisions in Services”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol: 8 (2001) s. 227-228.
% Gronroos, . 64
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Toplam Kalite

Ciktinin Teknik
Kalitesi

Siirecin Fonksiyonel
Kalitesi

Sekil 10 : Hizmet Kalitesi Boyutlar1
Kaynak : Gronroos,Christian,”’Service Management and Marketing : A Customer Relationship
Management Approach®, John Wiley and Sons Ltd , 2nd Edition, 2000, .ss.65

1.2.4.2 Bosluk Analizi ve SERVQUAL Modeli (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry Modeli)

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry, tarafindan gerceklestirilen

arastirmalar sonucunda bosluk analizi ve SERVQUAL modeli ortaya ¢ikmaistir.
1.2.4.2.1 Bosluk Analizi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, servis kalitesini miisteri beklentileri ile
algilanan performans arasindaki fark (gap) olarak tammlamislardir.>® Gergeklestirdikleri

arastirmada isletmelerin kalite anlayislar1 ve kalite uygulamalar1 arasinda ayrica

2 F.A. Frost and M. Kumar, “Service quality between internal customers and internal suppliers in

an international airline” International Journal of Quality & Reliability Management, Emerald Group
Publishing Limited VVolume 18, Number 4, 2001, s. 371-386
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miisterilerin beklentileri ve hizmet sunumunda karsilastiklar1 arasinda bazi bosluklar

(gap) tespit etmislerdir.”® Bu bosluklar:>*

e Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentileri algilamasi
arasindaki bosluk ( 1. Bosluk ): Yapilan arastirmada miisterilerin beklentileri ile
yoneticilerin bu beklentileri algilamasi arasinda farkliliklar oldugu goriilmistiir.
Ornegin arastirma esnasinda kredi kartlarmin fiziksel dzellikleri ile giivenlik konusu
odak gruplarinda tartisilmig fakat yoneticilerle yapilan goriismelerde bu konu ciddi bir

konu olarak goriilmemistir.

e Yonetimin Miisteri Beklentileri Algilamasi ile Algilarin hizmet kalitesi
ozelliklerine terciimesi arasindaki bosluk (2. Bosluk): Kaynak yetersizligi, piyasa
kosullar1, ve/veya yoOnetimin ilgisizligi vb. faktorler nedeniyle olusan bosluktur.
Arastirma esnasinda birgok yoneticide, miisteri beklentileri hakkinda bilgi sahibi

olunmasina ragmen bu beklentileri karsilama isteginin olmadigi goriilmiistiir.

e Hizmet Kkalitesi ozellikleri ile hizmet sunumu arasindaki bosluk (3.
Bosluk): isletmelerin hizmetin nasil sunulacagi ve miisteriye nasil davranilacag
konusunda ¢esitli kurallar1 da olsa isletme ¢alisanlari misterilerin kalite algilamalarini
ve hizmet sunumunu etkilemektedir. Bu nedenle standartlagtirma miimkiin olmamakta

ve 3. bosluk ortaya ¢ikmaktadir.

e Hizmet sunumu ile dissal iletisim arasindaki bosluk (4. bosluk): Kitle
iletisim araglar1 yoluyla veya diger iletisim kanallar1 vasitasiyla yapilan reklamlar
miisteri beklentilerini etkileyebilmektedir. Gergeklestirilemeyecekleri hizmetleri vaat
etmek beklentileri arttirmakta fakat vaat edilenin gergeklestirilmemesi diisiik kalite
algilamasina neden olmaktadir. Bu nedenle isletmeler gerceklestiremeyeceklerini vaat
etmemelidir. Abartilmis vaatler kadar onemli bir diger konu ise miisterileri hizmet
sunumunun arka plam  hakkinda bilgilendirmektir. Ornegin hisse senetleri

komisyonculugu yapan bir firmanin ¢alisanlarina 48 saat kurali (Calisanlar ancak hisse

Nevzat Devebakan,“Saghk isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimii”, 2005 s. 28
www.kalder.org/genel/saglik%?20isletmelerindeahkveolcumu.pdf — (17 Mart 09)
A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research” The Journal of Marketing American Marketing
Association, 1985 Vol. 49, No. 4 s. 41-50

23


http://www.kalder.org/genel/saglık%20ısletmelerındeahkveolcumu.pdf
http://www.jstor.org/action/showPublication?journalCode=jmarketing
http://www.jstor.org/action/showPublisher?publisherCode=ama
http://www.jstor.org/action/showPublisher?publisherCode=ama

senedinin satisa sunuldugu bilgisi miisterilere yayinlandiktan 48 saat sonra kisisel
hesaplar1 i¢in islem yapabilir.) uyguladigini miisterilerine anlatirsa miisterilerin
calisanlar hakkindaki “iyi hisseleri oncelikle brokirlar alir” yargisi kirilmis olur ayrica

miusteriler tarafindan yiiksek kalite algilamasi saglanmis olur.

e Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk ( 5. bosluk) :
Arastirma esnasinda odak gruplariyla yapilan goriigmeler sonucunda yazarlar su sonuca
varmiglardir: Musterilerin  hizmeti yiliksek kaliteli veya disiik kaliteli olarak
nitelendirmeleri miisterilerin hizmetten ne beklediklerine ve gergeklesen hizmetten

algiladiklarina baglidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, yaptiklart odak grup ¢alismalar1 ve yonetici
goriismeleri sonucunda miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin 5. boslugun
biiyiikliigii ve yoniine bagli oldugunu vurgulamislar ve 5. boslugun diger 4 boslugun bir

fonksiyonu oldugunu belirtmislerdir.

“5. Bosluk = f ( 1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4. Bosluk)”>

> Pparasuraman, Zeithaml ve Berry, s. 41-50
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Sekil 11 : Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research” The Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4 (Autumn,

1985), pp. 41-50
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1.2.4.2.2 SERVQUAL Modeli

SERVQUAL modeli Parasuraman, Zeithaml ve Berry, tarafindan 1985 yilinda
yapilan c¢alismalarda gelistirilmistir. Model ortaya c¢iktigindan bu yana bir cok
arastirmaci tarafindan yaygin bir sekilde c¢esitli hizmet sektorlerinde(saglik, finans,
sigortacilik, vb.) hizmet kalitesi 6l¢limii igin kullanilmaktadir.>® Arastirmacilar hizmet
sektorii ne olursa olsun, misterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken aynmi tipteki
kriterleri kullandig1 sonucuna vararak bu modeli gelistirmiglerdir. Bu kriterleri 10

grupta toplayarak hizmet kalitesini 10 boyutta incelemislerdir.

SERVQUAL modelin orijinal hali hizmet kalitesini 10 boyutta inceleyen, 97
maddelik bir anketten olusmaktadir. Daha sonra yapilan calismalarla SERVQUAL
modeli servis kalitesini 5 boyutta inceleyen 22 maddelik bir ankete doniistiiriilmiistiir.
SERVQUAL modelinde yedili likert 6l¢egi kullanilmistir. Yedi rakami “kesinlikle
katiliyorum” ifadesine, bir rakami ise ‘“kesinlikle katilmiyorum” ifadesine denk
gelmektedir. Aradaki rakamlar(2,3,4,5,6) icin herhangi bir ifade kullanilmamustir.
SERVQUAL modelinde algilanan hizmet kalitesi su sekilde formiile edilmistir”;

Algilanan Hizmet Kalitesi(Q) =Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E) .
Bu yolla he soru onermesi i¢in SERVQUAL skoru hesaplanmistir. Matemetiksel
ifadeyle:

SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru — Beklenti Skoru

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, tarafindan modelin iskeletini olusturan

hizmet kalitesi boyutlar1 su sekildedir:58

e Fiziksel Varhklar(Tangibles) : Hizmetin fiziksel kismu ile ilgilidir..

Tesislerin, ekipmanlarin, personelin vb. goriiniisleri

% Lawrence F. Cunningham, Clifford E. Young and Moonkyu Lee. “Perceptions of Airline Service

Quality: Pre and Post 9/11” Sage Publications, Public Works Management Policy 2004; 9; 10
" Devebakan, .34
% Frost F.A.; Kumar M., s. 371-386
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e Giivenilirlik (Reliability) : S6z verilen hizmetin gilivenilir sekilde ve

zamaninda yerine getirilmesi.

e Karsihk Vermek (Responsiveness) : Calisanlarin miisterilere yardimci

olmakta ve hizmeti hemen yerine getirmekte istekli oluslar

e Giiven (Assurance) :Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve giiven asilama

ozellikleri

e Empati (Empathy) : Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamay1, onlara bireysel

ilgi gdstermeyi igerir.

SERVQUAL dlgegi iic kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda bes hizmet
kalitesi boyutuna ait yirmi iki soru ile miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri dl¢iiliir.
Ikinci kisimda ise miisterilerin hizmetlerle ilgili algilar1 6lgiiliir. Ugilincii kisimda
katilimcilardan 100 puani hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (katilimcilara boyutlarin
isimleri verilmez, boyutlar1 temsil eden 6zellikler verilir) dagitmalar istenir. Bu sayede

miisterilerin hangi hizmet kalitesi boyutuna ne kadar énem verdigi 6l¢lilmiis olunur.*®

Isletmeler hesaplanan SERVQUAL skorlar1 ile hizmet kalitesi boyutlari
bazinda, boyutlar1 olusturan maddeler bazinda ve algilanan toplam kalite bazinda
hizmet kalitelerini degerlendirme imkani bulur. SERVQUAL 6l¢eginde her boyuta

diisen soru maddesi su sekildedir®:

% Devebakan, s.37
% Devebakan, s.35
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Boyutlar

Fiziksel Ozellikler
Guivenilirlik
Karsilik Verme
Giliven

Empati

Her Boyuta Diisen Soru Maddesi

1-4
5-9
10-13
14 -17
18 - 22

Sekil 12 : Hizmet Kalitesi Boyutlarina Diisen Soru Maddeleri
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2. HAVAYOLU SEKTORU VE HAVAYOLU SEKTORUNDE
HiZMET KALITESI

2.1 Havayolu Sektoriine Genel Bir Bakis

1903 yilinda Wilbur kardeslerin ilk ugag1 yapmalar1 hava tagimaciligi i¢in milat
olusturmaktadir. O giinden bu giine hava tasimaciligi hizla gelismis ve hala gelismeye
ve biiylimeye devam etmektedir. Hava tasimacilifi yolcu tasimacilii, kargo
tagimaciligi, posta tagimaciligi vb. bircok tagimacilik seklini kapsamaktadir. Konumuz

geregi ¢alismamizda havayolu tasimaciligi kismini inceleyecegiz.

Havayolu tasimaciligi sayesinde mesafeler kisalmis, insanlar farkli sehirler,
tilkeler hatta kitalar arasinda diger ulagim araglarina gére cok daha hizli seyahat eder
hale gelmislerdir. Havayolu tagimaciligi kiiresellesmeye, uluslararasi ticarete, turizme
ve uluslararasi iliskilerin gelisimine biiylik olciide katki saglamaktadir. Havayolu
sektorliniin ekonomik biiylimeye, diinya ticaretine, uluslararasi yatirimlara ve turizme

olan katkis1 diger sektorlerin kiiresellesmesinde de anahtar rol oynamaktadir.®*

Artan rekabet, hiikkiimetlerin zarar eden havayolu isletmelerini siibvanse
etmelerinin engellenmesi, deregiilasyon vb. bir¢ok faktdr havayolu isletmelerini daha

verimli olmaya zorlamaktadir.®?
2.1.1 Havayolu Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Havayolu sektdriiniin tarihsel gelisimini dért donemde inceleyebiliriz.%® Bu

donemler:
e Gelisme Donemi 1918-1938 ( Formative Period )

e Biiyiime Donemi 1938-1958 ( Growth Years)

o Aircraft Aerodynamics and Design Group Stanford University, “The Airline Industry”
http://adg.stanford.edu/aa241/intro/airlineindustry.html (10 Mart 2010)

%2 Aircraft Aerodynamics and Design Group Stanford University, “The Airline Industry”
http://adg.stanford.edu/aa241/intro/airlineindustry.html (10 Mart 2010)

% John G. Wensveen, "Air Transportation: A Management Perspective',Ashgate Publishing, 6th
Edition, 2007, s. 31
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e Olgunlasma Donemi 1958-1978 (Maturity Period )
e Deregiilasyon Sonras1 Dénem 1978-
2.1.1.1 Gelisme Déonemi 1918-1938

Birinci Diinya savasi sirasinda biliylik bombardiman ugaklarinin gelistirilmesi
bu ucaklarin hizli ticari posta tasimaciliinda kullanilabilecegini gostermistir. Bu
nedenle Amerikan Kongresi 1918 yilinda Amerikan Posta Idaresine hava posta
hizmetlerine baslamasi i¢in 100.000 dolarlik kaynak tahsis etmistir. Bu kararin hayata
gecirilmesiyle hava tagimaciligi endiistrisi dogmustur.®*  Posta Idaresi ordu ve
donanmadan aldig1 ugaklar1 posta tasimaciligina uygun hale getirerek ugakla ticari posta
tasimaciligina baglamistir. Bu donemde Amerikan Posta idaresi i¢in posta tasiyan
sirketler daha sonralar1 kurulacak olan biiyiik havayolu sirketlerinin (Amerikan Airlines,
TWA, Northwest Airlines, United Airlines vb.) temellerini olusturmuslardir. Yolcu
tasimaciligt ise 1920'lerde siirli sekilde yapilmaktaydi. Ugaklarin giivenilirligi, yolcu
kapasitesi(10-15 kisilik ugaklar) vb. yeterli degildi. 1920'lerin sonunda Amerikan halki
iilkenin bir ucundan digerine tren yoluyla daha hizli gitmekteydi. Ciinkii ucaklar gece
ucamiyor, daglarin etrafini dolaniyor, yakit ikmali i¢in kisa araliklarla inmek zorunda
kaliyordu. Ayrica ucakla ugmak simdiki gibi konforlu degildi. Yolcular gozliik ve kask
takiyorlar,  giiriltii  nedeniyle kulaklarma tika¢  takiyorlar ve  ucaklar
basinglandirilmadigindan basinci dengelemek icin sakiz ¢igniyorlar, ucaklar yiiksekten
ucamadiklarindan siirekli tiirblilansa maruz kaliyorlardi. Ayrica ugak yolculugu cok
pahali bir ulagim yoluydu. 1934'te Douglas DC-2 modelinin ve 1936'da Douglas DC-3
modelinin hizmete girmesiyle ucak yolculugu daha konforlu hale gelmistir. Bu
modellerin ses yalitimi, titresimi, kabin konforu ve yiiksek irtifaya ¢ikma kabiliyetleri

oldukca gelismisti.65

% \Wensveen, s.31
% U.S. Centennial of Flight Commission, “The Pioneering Years: Commercial Aviation 1920-930”
http://www.centennialofflight.gov/essay/Commercial_Aviation/1920s/Tranl.htm (18 Ekim 2009)
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2.1.1.2 Biiyiime Donemi 1938-1958

Bu donem Amerika Birlesik Devletleri baskani Roosvelt tarafindan Sivil
Havacilik Otoritesi(CAA)'nin  kurulmasiyla baglar. Sivil Havacilik Otoritesi ile
Amerika'da havayolu sirketleri ulusallastirilmis, havayolu tasimaciligina ¢esitli

kisitlamalar getirilmis, pazara giris sinirlandirilmis, bilet {icretleri belirlenmistir.

Ikinci Diinya Savasi'min Amerikan ordusu ucaklari ve pilotlar1 biinyesine
almistir. Savas doneminde tiim havacilik endiistrisi savas icin (;ahsmlstlr%. Savas
doneminde askeri amagla ¢ok sayida iiretilen {iiretilen ve gelistirilen uzun menzilli,
yiiksek performansli ugaklar savas sonunda ¢ok ucuz fiyatlara ticari hava tagimaciligi
yapan sirketlere satilmistir. Ayrica yine bu donemde askeri amaclarla havacilik
altyapisinda (iletisim cihazlari, seyriisefer cihazlari, radar vb. ) Onemli gelismeler

saglanmistir. Savas sonrasi bu yenilikler sivil havaciliga entegre edilmistir.

Ikinci Diinya Savasi bitiminde Amerika savas iiretiminde Diinya liderligini
almistir. Ingiltere Amerika ile rekabet edebilmek icin jet motorlu ugak iiretmeyi
denemis ve 1952 yilinda deHavilland Comet adindaki ilk jet ugagini hizmete sokmustur.
Fakat bu ucaklarin ardi ardina diismeleri hizmetten kaldirilmalarina neden olmustur.
1956 yilinda ise Boeing tarafindan Amerikan ordusu i¢in tretilen jet motorlu tanker
ucak(KC-135) ordu tarafindan begenilip satin alinmistir. Bunun ardindan Boeing
havayolu sirketlerine bu ucagin yolcu modelini {iretip satmay: teklif etmis ve biitiin
kaynaklarim ticari hava tagimaciliginda "jet cag1" adi verilen yeni bir donemi baglatacak

olan Boeing 707 modelini liretmek icin tahsis etmistir.
2.1.1.3 Olgunlasma Dénemi 1958-1978

Jet motorlu yolcu ugaklarinin devreye girmesiyle ticari hava tagimaciligi daha
hizli hale gelmistir. Ayrica bu ugaklara uygun altyapinin yapilmasi zorunlulugunu
dogurmustur. 1972 yilinda Boeing 747'nn hizmete girmesiyle ise ticari hava tagimaciligi
380 yolcu kapasiteli bu ugak sayesinde daha ucuz hale gelmis bu sayede daha fazla kisi
ucak yolculugu yapabilmistir. Amerikan Havayolu sirketleri 1938'de 1 Milyon civari

% \Wensveen, s. 39
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yolcu tasimisken bu rakam 1978'de 267 milyon olmustur®. Bu dénemde artik hava

tasimacilig1 emniyetli, konforlu, hizli bir ulagim yolu olarak kabul goriir hale gelmistir.
2.1.1.4 Deregiilasyon Sonrasi Donem (1978 sonrasi )

Ticari hava tasimacilifi sektdrii baslangicindan beri iilkelerin  siki
diizenlemeleri(regiilasyonlar) altinda gelisimini siirdiirmiistiir. Hava tasimacilig
sektoriiniin kamu hizmeti vermesi, ugus emniyet gerekliliklerinin yerine getirilmesi,
iilke savunmasin1 dogrudan ilgilendirmesi vb. nedenlerle havacilik sektoriine giriste,
yeni hat agmakta, bilet fiyatlar1 belirlemekte iilkeler siki diizenlemelere gitmislerdir.68
1978 yilinda Amerikan Senatosunun Havayollar1 Deregiilasyon Hareketini onaylamasi
ile i¢ hat tagimaciligi alaninda serbest piyasa kurallar1 biiyiikk Ol¢iide uygulanmaya
baslanmistir. Havayollar sirketleri eskiye oranla pazara daha kolay ulasabilmisler, yeni
hatlar acabilmisler, bilet fiyatlarin1 kendileri belirlemeye baslamislardir. Amerika'da
baslayan deregiilasyon hareketi daha sonra cesitli lilkelerde de uygulamaya baslamistir.
Tiirkiye'de ise 1983 yilinda yiiriirliige giren Sivil Havacilik Kanunu ile 6zel havayolu
sirketlerinin kurulmasina izin Verilmistir.69 Ancak ililkemizde 20 Ekim 2003 tarihinde
yiirlirliige giren ve 6zel havayolu isletmelerine i¢ hatlarda ugus yapabilme yetkisi veren
uygulamaya kadar gergek bir deregiilasyondan bahsetmek zordur. Deregililasyonun
uygulanmasit tamamen serbest piyasa kurallarinin  uygulanmasi  anlamina
gelmemektedir. Ticari hava tasimacilifi sektoriiniin kendine 06zgii Ozellikleri tam
anlamiyla serbest piyasa kurallariin ve tam anlamiyla bir rekabet ortaminin olugmasini
engellemektedir. Mesela ikili hava anlagmalariyla {lkeler kendi iilkelerinden
atanmig(designated) sinirli sayida havayolu sirketi segmekte ve bu iki iilke arasinda

sadece bu havayolu sirketlerinin tarifeli seferler yapmasina izin vermektedirler.
2.1.2 Havayolu Sektoriiniin Ekonomik ve Sosyal Faydalari

2008 yilinda Oxford Universitesine bagli Oxford Ekonomi dergisi ile Hava
Tasimaciligi Hareket Grubu'nun (ATAG Air Transport Action Group) tarafindan hava

7 Wensveen, s. 43

% Wensveen, .54

% V. Korul, H. Kiigiikénal, "Tiirk Sivil Havacilik Sisteminin Yapisal Analizi" Ege Akademik Bakis,
Ege Univeristesi http://eab.ege.edu.tr/pdf/3/C1-S1-2-M4.pdf (02 Kasim 2009)
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tasimaciliginin  ekonomik ve sosyal faydalarina dair bir aragtirma yapilmistir. Bu

arastirma sonucunda elde edilen sonuglardan bazilarini su sekilde 51ralayabiliriz7o:

e Hava tasimacilig1 kiiresel is ve turizm diinyasi i¢in hayati oneme sahiptir.
Kiiresel bazda bir yilda seyahat eden yabanci turistlerin % 401 ucakla seyahat

etmektedir.

e Hava tagimacilig1 diinyada ticaretin gelismesinde, iilkelerin kiiresel ticarette
yer almalarinda, uzak pazarlara erisimde, iiriinlerin kiiresellesmesinde 6nemli bir yere

sahiptir.
e Hava tasimacilig1 sektorii yilda 2,2 milyar yolcu tasimaktadir.

e Hava tasimacilig1 endiistrisi dogrudan ve dolayli olarak 32 milyon kisilik

istihdam saglamaktadir.

e Hava tasgimacilig1 endiistrisinin Diinya Gayri Safi Milli Hasilasina katkisi

% 7,5'ir.

¢ Diinya iizerinde yaklasik 2000 havayolu isletmesi toplam 23000 ucaklik bir

filo ile kiiresel capta hizmet vermektedir.
2.1.3 Havayolu Sektériiniin Yapis1 ve Ozellikleri
2.1.3.1 Havayolu Tasimacihiginin Temel Ozellikleri

Hizmet Endiistrisi: Havayolu tasimacilig1 faaliyetleri sonucu ortaya ¢ikan {iriin, hizmet
sektoriiniin temel ozelliklerini tagimaktadir.” Havayolu tasimacilifinda miisteriye
fiziksel bir iiriin satilmamasi hizmetlerin 6zelliklerinden soyutluk 6zelligine, yolcularin
havayolu tasimaciligi hizmetinin {retim siirecine bizzat katilmast hizmetlerin

ayrilmazlik 6zelligine, havayolu tasimaciligi hizmetinin daha sonra kullanilmak iizere

OAir Transport Action Group (ATAG), “The economic and social benefits of air transport 2008”,
http://www.atag.org/files/ AT AG%20brochure-124015A.pdf (13 Kas. 2009)

"L Air Transport Association of America, “The Airline Handbook”, 2007, Chapter 4
http://airlines.org/AT AResources/Handbook/Pages/AirlineHandbookChapter4AirlineEconomics.aspx
(17 Ara. 10)
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depolanamamasi hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligine, sunulan hizmetin kalitesinin her
yolcu tarafindan farkli algilanmasi hizmetlerin degiskenlik 6zelligine Ornek teskil

etmektedir.

Sermaye Yogun Endiistri: Havayolu tagimacilig1 sektoriinde kullanilan techizat ve
tesis.( ucak, hangar, havalimani, ugak simiilatorleri vb.) ¢ok biiylik miktarda sermaye

gerektirmektedir.”

Emek Yogun Endiistri: Sermaye yogun bir endiistri olan havayolu tasimaciligi sektorii
ayni zamanda emek yogun bir endiistridir. Bir havayolu isletmesinde ¢ok sayida pilot,
kabin ekibi, teknisyen, harekat personeli, bilgi islem personeli, giivenlik personeli,
yiikleme is¢ileri vb. Cok sayida personel istihdam edilmektedir. Teknolojik gelismelerle
beraber bir¢ok is otomasyona baglansa da havayolu endiistrisinin bir hizmet endiistrisi
olmas1 nedeniyle miisteriler kisisel ilgi beklediklerinden havayolu endiistrisi emek
yogun olmayi siirdiirmek zorundadir.”® Emek yogun olan havayolu sektoriinde isgiicii
maliyetleri de toplam isletme maliyetleri i¢inde yakit maliyeti ile beraber ilk iki siray1
paylagmaktadir. Amerika Hava Tagimacilig1 birliginin yayimladigi rapora gore 2009 yili
son ceyregine ait gider kalemlerinin toplam isletme maliyetleri icerisindeki yiizdeleri
Tablo 6. da gosterilmistir. Isgiicii maliyetleri 24,9’luk payla en énemli maliyet kalemi
olarak goziikmektedir. Ayn1 kurumun yayinladigi bir baska tabloda ise isgiicli
maliyetlerinin isletme maliyetleri igerisindeki payr 1990-2008 doneminde %20-%37,3

araliginda gerceklesmistir.

"2Air Transport Association of America, Chapter 4
3Air Transport Association of America, Chapter 4
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Tablo 1
ABD’de Faaliyet Gosteren Havayolu Isletmelerinin Gider Kalemlerinin isletme
Giderleri Icerisindeki Paylari (2009 3. Ceyrek)

Gider Kalemleri %
Isgiicii 24,9
Yakit 23,8
Tasimacilik Maliyetleri 13,9
Profesyonel Hizmetler 8,3
Diger 7,8
Ugak Kirasi ve Sahiplik Maliyeti 7,1
Ugak Harici Kira ve Sahiplik Maliyetleri 4.7
1ni§ Ucretleri 2,2
Bakim Maliyetleri 1,8
[kram 1,7
Yolcu Komisyonlari 1
Tletisim 1
Reklam ve Promosyon 0,6
Ofis Maliyetleri 0,6
Ugak dis1 Sigorta Maliyetleri 0,4
Ucak Sigorta Maliyetleri 0,1

Kaynak : Air Transportation Association http://www.airlines.org/economics/finance/Cost+Index.htm
(17 Mar. 10)

Sektoriin Ekonomik, Siyasal ve Sosyal Olaylara Karsi Kirilganhg : Havayolu
sektorii Diinyada yasanan sosyal, siyasal ve ekonomik olaylardan en fazla etkilenen
sektorler arasindadir. Son yillarda ortaya ¢ikan salgin hastaliklar(SARS, Domuz Gribi
vb.), cesitli lilkelerde devam eden i¢ karisikliklar, savaslar, terérizm, Diinya
ekonomisinin yasadigr durgunluk, petrol fiyatlarindaki artiglar ve ekonomik krizler

havayolu sektoriinli olumsuz sekilde etkilemektedir.

Dinamik bir yapiya sahip olan havayolu sektdriinde faaliyet gdsteren
isletmelerin de hizla degisen sosyal, siyasi ve ekonomik cevreye uyum saglayacak

sekilde dinamik olmalar1 gerekmektedir.74

Giliniimiizde hizla biiyliyen ve gelisen kiiresel ekonominin vazgecilmez bir

parcast olan hava tasimaciligi sektorii kiiresel ekonomik faaliyetlerden hem

™ Ayse Kiigiik Y1lmaz,“The Corporate Sustainability Model for Airline Business” European Journal
of Scientific Research 2008 Vol.22 No.3 s. 304-317
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etkilenmekte hem de bu ekonomik faaliyetleri etkilemektedir.”” Kiiresel ekonominin
diinyanin uzak koselerine hizli erisimi ancak havayolu sektoriinlin o noktalara yaptigi
ucuslarla saglanmaktadir. Bununla birlikte havayolu sektoriiniin karlilik saglayabilmesi,
faaliyetlerine devam edebilmesi ise kiiresel ticaretin ve ekonominin gelismesiyle

saglanabilmektedir.
2.1.3.2 Havayolu Tasimacihgimin Ekonomik Ozellikleri:

Oligopol Piyasa: Bazi ckonomistler ticari havayolu tasimaciligi sektoriiniin oligopol
piyasa ozelliklerini tasidigi konusunda hemfikirlerdir.”® Oligopol piyasa benzer veya
farklilastirilmis {irtinleri iireten az sayida isletmeden olusmaktadir. Bu piyasalara giriste
yiiksek bariyerler (yliksek miktarda sermaye gereksinimi, teknik ve teknolojik altyap1 ve
bilgi gereksinimi, ikili hava tagimacilig1 anlasmalari, slot haklari, patent haklar1 vb )
vardir. Oligopol piyasalarda faaliyet gosteren az sayida isletme birbirleriyle karsilikli
bagimlilik iliskisi icerisindedirler. Bu isletmeler fiyat vb. konularda karar alirken
rakiplerinin verecekleri tepkileri dnceden tahmin etmek mecburiyetindedirler. Fiyat
konusundaki bu problem nedeniyle bu piyasalarda isletmeler genellikle fiyat odakli
rekabetten kac¢inarak reklam calismalari ve miisteri hizmetleri ¢alismalariyla pazar
paylarii korumaya ve biiyiitmeye calisirlar. Ayrica bu piyasalarda birlesme yoluyla
bliylimeler sik goriilmektedir. Havacilik sektoriinde son yillarda yasanan Air France,
KLM birlesmesi ve Delta, Northwest birlesmeleri havayolu sirketlerinin birlesme

yoluyla biiylimelerine 6rnek teskil etmektedir.

Diizenlenmis Pazar: Havayolu sektoriiniin uluslar arast bir sektér olusu, ucaklarin
diger tilkelerin hava sahalarmmi kullanmasimin bu iilkelerin egemenlik haklarin
ilgilendirmesi, havayolu sektdriiniin stratejik 6nemi, havayolu sirketlerinin gegtigimiz
yizyilda devlet sahipligiyle veya destegiyle faaliyetlerini siirdiirmesi vb. konular
havayolu sektoriinde trafik haklari, ugus sayisi, bilet fiyatlar1 gibi konularda siki
kurallarin uygulanmasina neden olmustur. 1944 yilinda diizenlenen ve sonucunda
Birlesmis Milletler’e bagli ICAO(Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati)’nun

olusturuldugu Chicago Konvansiyonu’nda II. Diinya Savasindan havacilik alaninda

> Kiigiik Yilmaz, s. 304-317
® \Wensveen, 5.176
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giiclii ¢itkan ABD havacilikla alakali diizenlemelerin genisletilmesini talep etmistir.
Diger taraftan ise savastan havacilik sektorii ¢okmiis olarak ¢ikan Ingiltere gibi iilkeler
kendi havacilik sektorlerini korumak i¢in havacilikla alakali diizenlemelerin
sikilagtirtlmasint talep etmislerdir. Bu konuda konvansiyona katilan 52 {ilkenin

mutabakata varamamalar1 ikili hava tasimaciligi anlasmalarinin 6nemini arttirmistir.”’

Ikili hava tastmacilig1 anlasmalar1 iki {ilke arasinda imzalanir ve bu anlasmalar
ile taraf iilkeler; hangi sehir ¢iftleri arasinda, hangi havayolu isletmelerinin haftada kag
sefer ucacagini, hangi kapasiteye sahip ucaklarla ve hangi fiyatlara ugacagini belirler.”
Bu anlagmalarla belirlenen hatlarda faaliyet gosteren havayolu sirketleri(designated
airlines) arasinda elde edilen gelirler bir havuz sistemiyle paylasilabilmektedir. Hatta o
hatta taraf iilkelerden sadece birinin havayolu sirketi faaliyet gosteriyorsa diger taraf
iilkenin havayolu sirketiyle gelir-maliyet paylasimi anlagmasi yapilarak bu sirkete o
hatta hi¢ faaliyet gostermedigi halde gelir saglanmis olunur.”® Bir érnekle aciklamak
gerekirse mesela italya ve Misir aralarinda ikili hava tasimacilig1 anlasmasi1 imzalayarak
Kahire ve Roma arasinda tarifeli hava tasimaciligi yapma yetkisini Italya'dan Alitalia ve
Misir'dan Egypt Air sirketlerine vermis olsunlar. Bu hatta iki sirkette faaliyet
gosteriyorsa gelirlerini bir havuzda toplayip paylasirlar. Bu hatta Egypt Air'in anlagma
ile kendisine verilen ugus yapabilme hakkini kullanmadigini farz edersek Alitalia sirketi

bu hatta elde ettigi kar1 anlagsma geregi Egypt Air ile paylasmak zorundadir.

Tirkiye'nin 2009 yili Kasim ay1 itibariyle 97 iilkeyle imzaladig: ikili hava

tasimacilig1 anlagsmasi bulunmaktadir.®

Devlet Destekleri: Havayolu sektoriiniin ilk yillarinda yatirim maliyetlerinin
yiiksekligi, pazara giristeki kisitlamalar vb. nedenlerle 6zel sektor isletmeleri yerine

daha ¢ok wulusal havayolu olarak adlandirilan havayolu isletmeleri faaliyet

" Ethan Weisman “Trade in services and imperfect competition: Application to international
aviation” Kluwer Academic (Dordrecht and Boston),1990, s. 12-13

"8 Air Transport Association of America, “The Airline Handbook”, 2007, Chapter 2
http://airlines.org/AT AResources/Handbook/Pages/AirlineHandbookChapter2EconomicDeregulation.asp
x (17 Ara. 10)

¥ Metin Hassu, "Rekabet Hukuk ve Hava Tasimaciigi Sektorii" Rekabet Kurumu, 2004, Ankara,
s.13 www.rekabet.gov.tr/word/tezler/metinhassu.doc (17 Ara. 10)

8 Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, “ikili Havacilik Anlasmalar1”,
http://web.shgm.gov.tr/kurumsal.php?page=ikiliHavacilikAnlasmalari (13 Kasim 2009)
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gostermislerdir. Giiniimiizde hala kamu sahipliginde veya devlet destegiyle
faaliyetlerini siirdiiren birgok havayolu sirketi bulunmaktadir. Bazi iilkelerde havayolu
isletmelerinde kamu sahipligi kural olarak uygulanmaktadir. Afrika, Ortadogu, Avrupa,
ve Asya’daki birgcok havayolunda kamunun payr %55-100 arasinda degisiklik

géstermektedir.81

Kamunun hissedarligi ve sahipligi ¢ogu zaman asagidaki dogrudan ve dolayli
devlet desteklerini icermektedir. Bu devlet desteklerinden bazilarim1i su sekilde

swalayabiliriz82 :
e Sinirsiz devlet destegi
e Uygun kredi saglanmasi
o Kefil olmak
e Yakit destegi
e Tekel yer hizmetleri hakk:
¢ Gilimriiksiiz magaza(duty-free) imtiyazlari
e Havaalani iicretlerinde indirim
e Seyriisefer ve hava trafik {icretlerinde indirim
e Borg silmek
e Vergi imtiyazlari

Havayolu sektoriiniin kamu faydasi saglamasi, stratejik bir sektdr olmasi,
ulusal egemenlik konusunu yakindan ilgilendirmesi, havayolu isletmelerinin ulusal

prestije olan katkisi, bayrak tasiyici havayolu isletmelerinin iilke bayragini diinyanin

8 International Chambers of Commerce,“State aid to airlines”, s. 1-4
http://www.iccwbo.org/policy/transport/id361/index.html (31 Mart 2010) s.1
8 International Chambers of Commerce, S. 1-4
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cesitli yerlerine tasimasi vb. nedenlerle bir¢ok iilkede havayolu isletmeleri devlet

tarafindan dogrudan ve dolayli olarak desteklenmektedir.®®

Havayolu sektoriiniin deregiilasyon hareketleri ve 0Ozellestirme faaliyetleri
sonucunda daha liberal bir sektor haline gelmesi ve 0Ozel sektoriin havayolu
sektorlindeki payinin artmasi ile birlikte daha dnceden 6nemli bir sorun teskil etmeyen
devlet destekleri devlet destegi almayan diger tasiyicilar i¢in sorun teskil etmeye
baglamustir. 2 Devlet sahipligindeki havayolu isletmelerine saglanan destekler 6zel
havayolu isletmeleri i¢in haksiz rekabet unsuru olusturmaktadir. Avrupa Komisyonu bu
nedenle havayolu isletmelerine saglanan devlet desteklerini iki prensip g¢ercevesinde
diizenlemistir.*® Birinci prensip 6zel havayolu isletmelerine de destek verilmesi, ikinci
prensip ise verilen desteklerin slirekli zarar eden isletmelerin zararlarin1 kapatmak igin
degil bu isletmelerin daha saglikli yapiya biiriinmeleri ve hayatlarin1 devam ettirmeleri

icin olmalidir.

Fazla Kapasite Sunumu: Havayolu sektorii fazla kapasite iiretmeye ve sundugu
kapasiteyi tamamen tahsis edilmis maliyetlerinin altinda fiyatlandirmaya meyilli bir
sektordiir. Havayolu sektoriiniin sundugu {iriiniin raf émrii yoktur. Daha sonra satilmak
tizere stoklanamaz. Miisterilerin tarife sikligina(frequency) verdigi onem havayolu
isletmelerini cok sik ucus diizenlemeye itmektedir. Sik ugus diizenlenmesi fazla
kapasite tiretilmesine dolayisiyla maliyetlerin yiikselmesine sebep olmaktadir. Mesela
Amerika’da faaliyet gosteren havayolu isletmelerine ait yillik doluluk oran1 1950’lerin
ortalarindan 2007 yilina kadar yillik % 67’yi asamamuistir. Bu sunulan her 3 koltuktan

birinin satilamadiginin gi')stergesidir.86
2.2  Havayolu Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Havayolu endiistrisi degisken bir yapili ve yiiksek rekabetin hakim oldugu bir
endistridir. Havayolu sirketleri benzer fiyatlara, benzer ugaklara, benzer sik ugan yolcu

programlarina sahiptirler. Bu nedenle hizmet kalitesi havayolu endiistrisinde yolcu

8 International Chambers of Commerce, . 1-4
8 International Chambers of Commerce, . 1-4
8 Stephen Shaw, “Airline Marketing and Management”, Ashgate, 2007, s. 60

8 \Wensveen, s. 212
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tatmini, yolcu sadakati ve havayolu se¢iminde énemli bir faktordir.” SKYTRAX
tarafindan diizenlenen havayolu hizmet kalitesi raporlarina gére yolcularin havayolu
servis kalitesi bilesenleri ( havayolu personeli, havaalan1 hizmetleri, kabin 6zellikleri
vb). hakkindaki goriis ve deneyimleri yolcularin satin alma davraniglar iizerinde
dogrudan ve dolayh etkiye sahiptir.®®  Yine Jin-Woo Park, Rodger Robertson ve
Cheng-Lung Wu tarafindan 2004 yilinda 2004 yilinda Kore'de yapilan hizmet
kalitesinin yolcu davranislarina etkisini Olgen arastirmanin sonucuna gore hizmet
kalitesi algilamasi yolcu tatmini ve havayolu imaji1 iizerinde olumlu etkiye sahiptir
ayrica hizmet kalitesi yolcularin havayolu isletmesini tekrar tercih etmelerinde ve baska
kisilere dnermelerinde anahtar role sahiptir.*® Bununla birlikte havayolu endiistrisinde
yolcu memnuniyetsizligine sebep olan bazi hizmet aksakliklarinin yasanmasi
kacinilmaz olabilmektedir. Hizmet aksakliklariyla karsilasan yolcular bu aksakliklara
sikayet etmek, hizmet saglayicisini degistirmek vb. ¢esitli sekillerde tepki verebilirler.
Bu tir aksakliklarin  giderilmesi igin aksaklik giderici hizmet kalitesi
yontemlerini(service recovery) uygulayan isletmelerin miisterilerinin tatmin seviyeleri

aksaklik dncesi seviyenin lizerinde olabilmektedir.®

Havayolu igletmesine yatirim yapacak yatirimcilar i¢in de hizmet kalitesi dnem
arz etmektedir. Cilinki yiiksek hizmet kalitesi yliksek miisteri tatmini, talepte artis ve
yiiksek gelir demektir. Ayn1 sekilde diisiik hizmet kalitesi miisteri memnuniyetsizligi ve
satiglarda diisiis anlamina gelmektedir. Bu baglamda diisiik hizmet kalitesinin etkileri

yiiksek hizmet kalitesinin etkilerinden daha giigliidiir. **

8 Mohammed Naved Khan, Vippan Raj Dutt, and S.C. Bansa "*Customer Perceptions and
Expectations of Service Quality: A Case Study of Domestic Airline Industry in India™ Proceedings
of the International Colloquium on Business & Management (ICBM) 2007. ss.11 19th-22nd November
2007, Bangkok, Thailand. icom.bangkok.googlepages.com/06.Vippan.Dutt.PAR.pdf (14 Aralik 2009)
8 JW Park,"Passenger perceptions of service quality: Korean and Australian case studies", Journal
of Air Transport Management VVolume 13, Issue 4, Elsevier Ltd.,July 2007, s. 238-242

8 JW Park, R Robertson, CL Wu , ""The effect of airline service quality on passengers’ behavioural
intentions: a Korean case study" Journal of Air Transport Management Volume 10, Issue 6, Elsevier
Ltd.,November 2004, s. 435-439

% Ozlem Atalik, "*Customer complaints about airline service: a preliminary study of Turkish
frequent flyers' Emerald Group Publishing Limited 2007 Management Research News 2007 Volume:
30 Issue:6 s. 409 - 419

%1 Khim Ling Sima,Hian Chye Kohb,Shekar Shettyc “Some potential issues of service quality
reporting for airlines”, Journal of Air Transport Management Elsevier Ltd, Volume 12, Issue 6,
November 2006, s. 293-299
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Hizmet kalitesi havayolu isletmesine rekabet avantaji saglayabilmekte, miisteri
tatminini ve sadakatini etkileyebilmekte ve miisterilerin havayolu se¢imlerinde onemli

bir faktor teskil edebilmektedir.®?
2.2.1 Havayolu Tasimacihiginda Farkhilagsma Stratejileri

Havayolu tasimacili sektoriiniin i¢inde bulundugu rekabet¢i ortam havayolu
isletmelerinin ayakta kalabilmek icin rekabet¢i olmaya zorlamaktadir. Yiiksek
maliyetler nedeniyle diisiik kar marjlariyla faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin
rakipleriyle fiyat odakli rekabet etmeleri uzun vadede olduk¢a zordur. Ayrica rakip
isletmelerin fiyat degisikliklerine kisa siirede tepki vermesi nedeniyle havayolu
isletmelerini farklilasmak i¢in hizmet kalitesi alanina 6nem vermek durumunda
kalmuslardir.*® Havayolu isletmeleri dogru farklilagsma stratejileri belirleyebilmek i¢in

miisterilerinin ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamak zorundadir.**

Havayolu isletmeleri geleneksel olarak {ii¢ alanda farklilasma stratejisi

uygulamaktadirlar. Bu alanlar® :

Uriin teslimi (product delivery): Havayolu isletmelerinin {iriin teslimindeki
amact miisterilerine kesintisiz ve kusursuz seyahat deneyimi yasatmaktir. Hizmet
isletmelerinde hizmet kiiltiiriine sahip kalifiye personele sahip olmanin 6nemi havayolu
isletmeleri i¢in de gecerlidir. Amerika’da Gallup arastirma sirketi tarafindan yapilan bir
aragtirmaya gore miisteriyle direk baglant1 kurabilmek s6z konusu oldugunda kabin ve
yer gorevlilerinin davraniglari, tarife uygunlugu ve zamaninda inis-kalkistan daha

onemli olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Uriin teslimi konusunda dikkat edilmesi gereken bir diger konu ise havayolu

isletmelerinin ucakla gergeklestirilen seyahatin giimriik, giivelik, hava trafik vb. bircok

% Park, s. 238-242
% J. James, H. Liou ve and Gwo-Hshiung Tzeng, "'A non-additive model for evaluating airline
service quality, Journal of Air Transport Management VVolume 13, Issue 3, Elsevier Ltd.,May 2007, s

131-138

% Werner Delfmann, “Strategic management in the aviation industry” Aldershot : Ashgate, 2005. s.
107-115

% Delfmann, s. 107-115

41


http://webcat.hud.ac.uk/ipac20/ipac.jsp?session=1C830I456G335.263&profile=cls&uri=search=BAW%7E%21Delfmann,%20Werner.&ri=1&aspect=subtab33&menu=search&source=%7E%21horizon
http://webcat.hud.ac.uk/ipac20/ipac.jsp?session=1C830I456G335.263&profile=cls&uri=search=TW%7E%21Strategic%20management%20in%20the%20aviation%20industry%20/&term=Strategic%20management%20in%20the%20aviation%20industry%20/&aspect=subtab33&menu=search&source=%7E%21horizon

evresi lizerinde kontrole sahip olamamasidir. Hizmet kiiltiirii olusturmak isteyen
havayolu isletmesi kalifiye personel istihdam ederek ve kontrolii disindaki havaalani
otoritesi, hava trafik otoritesi vb. birimlerle isbirligi icerisinde ¢alisarak olusabilecek

aksakliklara hemen miuidahale edebilmelidir.

Tarife (Schedule) : Havayolu isletmeleri agisindan tarife denince ugusun
direk veya aktarmali ugus olmasi, seyahatin toplam siiresinin ne kadar siirdiigii, ugusun
ne kadar siklikla(haftada kag¢ sefer vb) ve giinlin hangi saatlerinde gerceklestirildigi
konular1 akla gelmektedir. Topla-dagit sistemine gore faaliyet gdsteren ag tasiyici
havayollariin tagidiklart yolcularin 6nemli bir kismi aktarmali seyahat eden
yolculardan olusmaktadir. Ag tastyicist olarak adlandirilan bu havayolu isletmeleri
tarifelerini aktarmali yolcularin baglantilarin1 saglayacak sekilde olusturmaktadirlar.
Ozellikle zaman duyarli yolcular agisindan seyahatin toplamda ne kadar siirdiigii
onemlidir. Bu nedenle zamana duyarli yolcular aktarmali uguslardan ziyade direk
ucuslart tercih etmektedirler. Direk uguslarin daha maliyetli olusu nedeniyle bilet
fiyatlar1 aktarmali ucuglara gore daha pahali olmaktadir. Bu sebepten dolay1 fiyata
duyarli yolcular daha ¢ok aktarmali uguslar tercih etmektedirler. Sonug olarak havayolu
isletmesi tarifesini sectigi hedef miisteri kitlesinin ihtiyaglarina gore belirleyerek

rakiplerinden farklilagabilmektedir.

Koltuk konforu, ucus esnasinda sunulan ikram ve hizmetler : Havayolu
isletmesine ait ucaklarda bulunan koltuklarin konforu, iki koltuk arasindaki diz mesafesi
havayolu isletmelerinin kullandig1 en 6nemli farklilasma faktorlerinden birisidir. %
Ayrica ugus esnasinda sunulan ikramlarin kalitesi, telefon hizmeti, kabin dizayni, kabin
i¢i eglence sistemleri(internet, miizik, film, oyun vb.) havayollar1 agisindan faklilasma

amaciyla kullanilan faktorlerdendir.

% Delfmann, s. 107-115
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2.2.2 Havayolu Sektoriinde Pazar Boliimlemesi

Havayolu sektoriinde Pazar boliimlemesi genellikle li¢c degiskene gore
yalpllmatktaldlr.97 Bu degiskenler; yolcunun seyahat amaci, yolculugun uzunlugu ve

yolcunun kiiltiirii veya tilkesidir.

Havayolu Sektoriinde Pazar Boliimlemesi

Seyahat Seyahatin Yolcunun Ulkesi
Amaci Uzunlugu / Kiiltiirii
| |
Is Amagli Pazar Bos Vakitleri Kisa Hat Pazar1 Uzun Hat Pazar1
(Business Travel) Degerlendirme, (Short-haul) (Long-haul)
Tatil, Gezi,
Eglence amaclh
Pazar
(Leisure)

Sekil 13 : Havayolu Sektoriinde Pazar Boliimlemesi
Kaynak: Stephen Shaw, “Airline Marketing and Management”, Ashgate, 2007

Seyahatin Amaci1 : Seyahat amacia gore yapilan pazar boliimlemesinde
yolcular is amach seyahat eden yolcu ve bos vakitlerini degerlendirmek, tatile gitmek,

gezmek, eglence vb. amacl seyahat eden yolcu pazari olarak boliimlenmektedir.

Seyahatin Uzunlugu : Kisa hatlarda seyahat eden yolcular ile uzun hatlarda

seyahat eden yolcularin ihityaclar1 ve beklentileri farklilik gostermektedir. Kisa hatlarda

% Shaw, s. 22
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havaalaninda alinan hizmet ugus esnasinda alinan hizmete goére daha 6nemliyken uzun
hatlarda seyahat eden yolcularin tatmini i¢in ugus esnasinda sunulan hizmetler ¢ok daha

onemlidir.%®

Yolcunun Ulkesi / Kiiltiirii :Yolcunun iilkesi veya ait oldugu kiiltiir yolcunun
ihtiyaclarin1 ve beklentilerini etkilemektedir. Mesela Uzakdogu iilkelerinin kisa boylu
ve disiik kilolulu yolculari ile Uzakdogulu yolculara nispeten daha uzun boylu ve kilolu
Avrupali yolculara ayni koltuk araligma sahip ucakla hizmet sunmak farkli hizmet
kalitesi algilamalarina neden olabilir. Avrupa kokenli yolcu i¢in ¢ok dar olan koltuk
aras1 diz mesafesi Uzak Dogulu yolcu i¢in olduk¢a genis ve rahat olarak algilanabilir.
Ayrica yolcularin yemek kiiltiirii de bu pazar boliimlemesinde énemli yer tutmaktadir.

Hizmet verilen pazarin yolcu profiline uygun ikram hizmeti sunulmalidir.
2.2.3 Is Amach Pazar

Havayolu isletmeleri ucaklarin koltuklarint ve kabinlerini ekonomi, is ve
birinci smif olmak iizere cesitli hizmet simflarina gore ayirmaktadirlar. Is amagh
seyahat eden yolcular konforlu ve hizli bir seyahat deneyimi sonucunda gittikleri yerde
hem goriiniis agisindan hem de zindelik acisindan yapacaklar is gezisine, goriismesine
vb. hazir olmak isterler. Bu nedenle is amagli seyahat eden yolcular genellikle havayolu

isletmelerinin 1 siiflarin tercih ederler. %

Is sinifi havayolu isletmelerinin karliig: acisindan da &nemli yere sahiptir.
Koltuk kapasitelerinin sadece % 15’ni is amagl sinifa tahsis eden IATA(International
Air Transportation Association) iiyesi havayolu isletmeleri gelirlerinin % 28’ini is
amacgh smifta seyahat eden yolculardan elde etmektedirler. Ayrica IATA’ya gore is
amach sinifta faaliyet karliligt %29 iken ekonomi smifinda bu oran % 5 civarinda

seyretmektedir.

% Shaw, s. 22-39

% OAG, “Costs of travelling”
http://www.oag.com/oag/website/com/en/home/travel+magazine/executive+travel/travel+tips/5++full+air
+fares/the+costs+of+travelling 25 Kasim 2010

100 K ejth J. Mason, F. Alamdari, “EU network carriers, low cost carriers and consumer behaviour: A
Delphi study of future trends” Journal of Air Transport Management VVolume 13, Issue 5, September
2007, s. 299-310

44


http://www.oag.com/oag/website/com/en/home/travel+magazine/executive+travel/travel+tips/5++full+air+fares/the+costs+of+travelling
http://www.oag.com/oag/website/com/en/home/travel+magazine/executive+travel/travel+tips/5++full+air+fares/the+costs+of+travelling
http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696997
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=PublicationURL&_tockey=%23TOC%236044%232007%23999869994%23663849%23FLA%23&_cdi=6044&_pubType=J&view=c&_auth=y&_acct=C000050221&_version=1&_urlVersion=0&_userid=10&md5=65faa5790392a55f28a7ab158661d48e

Is smifinin karliliga katkist ne kadar biiyiik ise maliyet artisina da katkisi
oldukca biiyiiktiir ve kisa hatlarda bu hizmet sinifina olan talep uzun hatlara goére daha
diisiiktiir. Havayolu isletmeleri asindan birim maliyetleri 6nemli dlgiide arttiran ve kisa
hatlarda ¢ok fazla ragbet gormeyen is amaglh sinifi bu hatlarda is amacli ugan yolcularin
biiyiik kisminin uzun hatlara baglantisinin olmasi nedeniyle ve bazi yolcularin miimkiin
olan en yiiksek derecedeki hizmeti satin alma istegi nedeniyle havayolu isletmeleri kisa
hatlarinda is amacgh sinifi bulundurmak zorundadirlar. 1012007 yilinda gergeklestirilen
bir panelde ise 2015 yilinda Avrupa Birligi iilkelerinde hava tasimaciligina iliskin
tahminler ve uzman gorlsleri Delphi teknigiyle tartisilmis ve panele katilan 26
uzmandan 21 tanesi i amagli yolcu sayisindaki diisiis nedeniyle bu smifin kisa

hatlardan kalkacagi konusunda goriis birligine varmustir. %2

2.2.3.1 1Is Amach Pazarda Seyahat Eden Yolcularin ihtiyaclar::

Siklik(frekans) ve Zamanlama: Siklik ve zamanlama konusunu is amacl
seyahat eden yolcular agisindan kisa hatlarda is amacli seyahat eden ve uzun hatlarda is
amagl seyahat eden yolcular agisindan degerlendirmek daha uygun olacaktir. Kisa
hatlarda is amagh seyahat eden ve zaman kendileri i¢in ¢ok degerli olan, ayrica ¢ok sik
son dakika degisikligi yapmak zorunda kalan is adamlarma yiliksek frekansla hizmet
sunan havayolu isletmesi is amagli pazarda 6nemli bir avantaja sahiptir. 103 Kisa
hatlarda i amacl seyahat eden yolcular i¢in frekansla birlikte bu uguslarin giiniin hangi
saatlerinde gerceklestirildigi de Onem arz etmektedir. Bu pazar boliimiinde seyahat
eden yolcular genellikle ayn1 giin doniis yapmak istediklerinden sabah erken saatlerde
gidis ve aksam saatlerinde doniis seferlerini tercih ederler. Frekans ve zamanlama
konusu uzun hatlarda seyahat eden yolcular i¢in ise farkli acilardan O6nemlidir. Bu
hatlarda genellikle giinde bir sefer frekans agisindan yeterli goriilirken esas 6nem

verilen konu uc¢usun direkt mi aktarmali m1 oldugudur.

101 Nigel Dennis,“End of the free lunch? The responses of traditional European airlines to the low-
cost carrier threat” Journal of Air Transport Management Volume 13, Issue 5, September 2007, s. 311-
321

192 Mason ve Alamdari s. 299-310

193 Shaw, s. 22-39

45


http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696997
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=PublicationURL&_tockey=%23TOC%236044%232007%23999869994%23663849%23FLA%23&_cdi=6044&_pubType=J&view=c&_auth=y&_acct=C000050221&_version=1&_urlVersion=0&_userid=10&md5=65faa5790392a55f28a7ab158661d48e

Zamaninda Kalkis Performansi: Zamana karsi olduk¢a duyarli olan yolcularin
olusturdugu bu pazar boliimiinde planlanan uguslarin zamaninda ger¢eklesmesi yolcular
icin oldukc¢a Onemlidir. Bu yolcular i¢in uguslarda yasanacak gecikmeler ve iptaller
onemli bir toplantinin kagmasi, 6nemli bir anlagmanin yapilamamasi, miisteri kaybi ve

para kayb1 anlamina gelmektedir.

Sefer Diizenlenen Havaalanlar1 ve Havaalanlarma Ulasim: Kisa hatlarda is amagh
seyahat eden yolcular genellikle uzak havalimanlarinda ziyade ulasimin daha kolay

oldugu havalimanlarini tercih etmektedirler. 104

Koltuk Erisimi ve Bilet Esnekligi :Yolcunun kalkisa ¢ok az zaman bir zaman kala
rezervasyon yapabilme, iptal etme, bir sonraki ucusla ceza ddemeden degistirme vb.
imkanlar manasina gelen koltuk erisimi ve bilet esnekligi ani degisikliklerin ¢ok sik
yasandig is diinyasina mensup kisa hat yolcular i¢in 6nemli bir konudur. Uzun hatlarda
yolculuk edecek is adamlarinin seyahatleri ¢ok daha dnceden planlandiklari i¢in son
dakika degisiklikleri uzun hatlarda daha az yasanmaktadir. Bundan dolay1 koltuk erigimi
ve bilet esnekligi konusu uzun hatlarda seyahat eden yolcular icin ¢ok Gnem arz

etmemektedir.

Sik Ucan Yolcu Programlari: Havayolu sirketleri tarafindan yolculara saglanan sik
ucan yolcu programlarinda yolcular uctuklart mesafe ile orantili olarak ugus mili
kazanmaktalar ve bu milleri sonraki uguslarinda ya indirimli bilet ya da bedava bilet vb.
sekillerde kullanmaktadirlar. Yapilan arastirmalara gore sik ugan yolcu programlari
uculan mesafenin kisa olusu, esas Onemin frekans, zamanlama ve havaalani erisimi
konularina verilmesi nedeniyle is amagli olarak kisa hatlarda seyahat eden yolcular i¢in
havayolu tercihinde O6nemli bir yere sahip degildir. Uzun hatta ucan bir yolcu bu
seyahatinde kisa hatlarda bedava u¢maya yetecek kadar mil kazanabilmektedir. Bu
nedenle uzun hatlarda seyahat eden yolcular i¢in sik ugan yolcu programlar1 daha

onemlidir. 1%

1094 Shaw, s. 22-39
105 Shaw, s. 22-39
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Havalimam Hizmetleri: Havayolu ile is amagli olarak kisa veya uzun hatlarda seyahat
eden yolcular i¢in ufak farkliliklar olsa da havalimaninda sunulan hizmetler havayolu
seciminde dnemli rol oynamaktadir. Is amagli seyahat eden yolcular ayr1 kontuarlardan
ucaga kabul edilebilmeyi, uzun kuyruklarda vakit kaybetmemeyi, on-line ugaga
kabul(check-in) imkanini, kendileri i¢in ayrilan &zel bekleme salonlarini, iniste
havalimaninda vakit kaybetmemek icin bagajlarina oOncelik verilmesini vb. talep

etmektedirler.

Ucus Esnasinda Sunulan Hizmetler: Havayolu isletmesi tarafindan sunulan
koltuklarin konforu, koltuklar aras1 diz mesafesi, uyumak icin koltuklarin diiz hale
gelebilmeleri, sunulan ikramlarin lezzeti, kalitesi, ayr1 is sinifi kabini, ugus i¢i eglence
sistemleri, her koltukta kisiye 6zel ekranlar vb. hizmetler is amagl olarak seyahat eden
yolcular agisindan havayolu se¢ciminde 6nemli rol oynamaktadir. Ayrica, ucus esnasinda
sunulan hizmetler havayolu isletmesine farklilagma konusunda genis firsatlar

1
sunmaktadir, 1%

2.2.3.2 Is Amacgh Pazarda Seyahat Eden Yolcularin Demografik ve
Psikografik Ozellikler:

Demografik Ozellikler: Yiiksek gelire sahip yolculardan olusan bu pazar béliimiinde
baz1 bolgelerde kadin sayisit hizla artmakta ise de yolcularin ¢ogunlugunu orta yash
erkekler olusturmaktadir. Bu pazar boliimiiniin 6nemli bir 6zelligi ise bu pazar
boliimiinde seyahat eden yolcularin ¢ok sik ugus yapan deneyimli yolculardan
olusmasidir. Dolayisiyla bu pazarda seyahat eden yolcular ¢esitli havayolu sirketleriyle
sikca ugtuklarindan farkli havayolu sirketlerinin hizmet standartlarin1 kolaylikla
karsilagtirabilmektedirler. Havayolu sirketlerine yliksek gelir getiren bu pazar
boliimiinde saglanacak miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati olusmakta ve ¢ok sik

ucan bu yolcularin havayoluna siirekli gelir getirmesi saglanabilmektedir.

Psikografik Ozellikler: Stephen Shaw’a gore miisterilerin soyut davranislari, tercihleri
ve Onyargilart olarak tanimlayabilecegimiz psikografik o6zellikler acisindan is amagh

seyahat pazarinda iki 6zellik 6ne ¢ikmaktadir. Bunlardan birincisi, bu pazarda bulunan

16 Shaw, s. 22-39
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yolcularin gii¢lii goriislerinin olmast ve Ozellikle bu gorlislerden kotii olanlart
baskalarma yiiksek sesle duyurmalaridir. On plana cikan diger dzellik ise bu pazarda
seyahat eden yolcularin davranislarinin zamanla degismesidir. Geng yaslarda seyahat
etmeyi zevkli bulan yoneticilerin zamanla seyahat etmek yerine telekonferans vb.

alternatif yollara bagvurmasi zamanla degisen davraniglara 6rnek olarak gosterilebilir.

48



3. TURK HAVAYOLLARI’NDA HiZMET KALITESINININ
OLCULMESINE YONELIK UYGULAMA

3.1 Tiirk Hava Yollari

Tiirk Hava Yollart Anonim Ortaklig1 1933 yilinda 5 ugaklik bir filo ile Milli
Savunma Bakanlifi’na bagli olarak “Hava Yollar1 Devlet Isletmesi” adi altinda
kurulmustur. 31 Aralik 2010 tarihi itibariyle 14206 personele sahip olan sirketin hisse
dagilimi ise %49,12 T.C. Basbakanlik Ozellestirme Idaresi Baskanlig
% 50,88’lik kisim ise halka agiktir. 107

geri kalan

Tablo 2
THY Personel Dagilimi

31.12.2009 | 31.12.2010
idareci 692 733
Pilot 1622 2113
Kabin Memuru 3925 5326
Bilgi islem Personeli 195 220
Dis Buro Personeli 1403 1654
Muhendis, Avukat, Doktor 136 152
Uzman, Dispeg, Ogretmen 771 963
Teknisyen 73 65
Memur 3319 2689
isgi 614 291
TOPLAM 12750 14206

Kaynak: Tiirk Havayollari, “01 OCAK - 31 Arahk 2010 Dénemine iliskin Faaliyet Raporu ”
http://www.kap.gov.tr/yay/Download/Bildirim/Ek/50118.pdf

Giiniimiizde 148 yolcu ugagi, 5 kargo ugagi ve 5 adet kiraklik yolcu ugagi
olmak tizere 158 ugaklik bir filoya sahip olan THY 130 dis hat 41 i¢ hat olmak iizere
171 noktaya ugus diizenlemektedir.'® Son yillarda hizli bir ivmeyle biiyiiyen THY *nin
2005-2009 yillart arasi trafik sonuglar tablo 8’de gosterilmistir.

197 Tiirk Havayollart, “01 OCAK - 31 Aralik 2010 Dénemine iliskin Faaliyet Raporu ”
http://www.kap.gov.tr/yay/Download/Bildirim/Ek/50118.pdf (01 Mayis 2011)
198 Tiirk Havayollari, “01 OCAK - 31 Aralik 2010 Dénemine iliskin Faaliyet Raporu ”
http://www.kap.gov.tr/yay/Download/Bildirim/Ek/50118.pdf (01 May1s 2011)
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Tablo 3
THY Toplam Trafik Sonuclar:

2010

2006 2007 2008 2009 2010 2009

Konma Sayisi 152.536| 168.899| 189.328 | 213.953| 245.226| 15%
Ucretli Yolcu (000) 16.947 19.636 22.597 25.102 29.119| 16%
Arz edilen Koltuk*Km(000) 36.934 41.619 46.343 56.574 65.100| 15%
Ucretli Yolcu*KM(000) 25.383 30.251 34.265 40.130 47950 | 19%
Yolcu Doluluk Orani(%) 68,7 72,7 73,9 71,0 73,7 +2,7p
Kargo+Posta (ton) 159.872| 184.222| 198.890| 238.060| 313.956| 32%
Ucak Utilizasyonu 10:31 11:13 11:40 11:39 11:55 | +16dk
Personel Sayisi 10.324 10.453 11.520 12.750 14.206| 11%

Kaynak: Tiirk Havayollari, “01 OCAK - 31 Arahk 2010 Dénemine iliskin Faaliyet Raporu ”
http://www.kap.gov.tr/yay/Download/Bildirim/Ek/50118.pdf

Tablo 4
2010-2011 Ocak-Nisan Donemleri Trafik Sonuglari
Yolcu Is (Business- .
Dénem Yolcu Sayist | Sayisi Artis Comfort Class) Distan Disa Transit
Simifi Yolcu Artis Oram
Oram
Artis Oram
2010 Ocak-Nisan 8,4 Milyon 0 0 0
2011 Ocak-Nisan 9,3 Milyon %111 %22,9 /05

Kaynak: Kamuyu Aydinlatma Platformu http://www.kap.gov.tr/yay/Bildirim/Bildirim.aspx?id=154288

Tiirk Havayollart Anonim Ortaklig1 ayrica havacilik sektoriiniin ¢esitli

alanlarinda faaliyet gosteren alt1 adet havacilik isletmesinde ortakligi bulunmaktadir.
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Tablo 5

THY’nin Istirakleri
] istirak ]
Sirket Unvani Faaliyet Konusu | Orani | Kayith Oldugu Ulke
Glnes Ekspress Havacilik A.S. Hava Tasimaciligi | 50% | Tarkiye
THY DO&CO ikram Hizmetleri A.S. ikram Hizmetleri 50% | Turkiye
P&W T.T. Ucak Bakim Merkezi Ltd.$ti. | Teknik Bakim 49% | Tirkiye
Bosna Hersek
Bosna Hersek Hava Yollari Hava Tasimaciigi | 49% |Fedarasyonu
TGS Yer Hizmetleri A.S. Yer Hizmetleri 50% | Turkiye
Havacilk Yakit ve

THY OPET Havacilik Yakitlar A.S. Yaglar 50% | Turkiye

Kaynak: Tiirk Havayollar1, “01 OCAK - 31 Aralik 2009 Dénemine likin Faaliyet Raporu
http://kap.gov.tr/yay/Download/Bildirim/Ek/36021.pdf

3.2 Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci, Tirk Hava Yollar’'nin is amaghh pazarda sundugu
hizmetin kalitesini yolculara SERVQUAL 6l¢egini uygulayarak belirlemek, yolcularin
algilarin1 ve beklentilerini bes hizmet kalitesi boyutunda tespit etmek, ihtiya¢ duyulan
boyutlar i¢in iyilestirme Onerilerini bes boyutta belirlemektir. Bununla birlikte bes
hizmet kalitesi boyutunun 6nem derecelerini saptamak ve bu hizmet kalitesi boyutlarini

yolcularin demografik 6zelliklerini baz alarak incelemektir.

SERVQUAL 6lcegine gore hazirlanan ve havayolu isletmesi i¢in uyarlanan
anket ¢alismasi Tirk Havayollan ile is sinifinda yurtdigina seyahat eden yolculara
yonelik olarak gerceklestirilmistir. Is amaclh smifta (business class) seyahat eden
yolcularin ¢esitli havayollartyla ¢ok sik ugan yolculardan olusmasi ve bu yolcularin
havayolu isletmelerinin hizmet Kkalitesini daha iyi gézlemleme ve Kkarsilastirma
ozelliklerine sahip olmasi ayrica son yillarda Tiirk Hava Yollari’nin is amagh pazara

agirlik vermesi nedeniyle arastirma is amacgl pazara yonelik olarak gerceklestirilmistir.

Tiirk Havayollart Anonim Ortakli§1 yOnetiminin olurunu miiteakip Atatlirk
Havalimam Miilki Idare Amirligi, Devlet Hava Meydanlar1 Atatiirk Havaliman: Bas
Midiirliigii, Atatiirk Havalimani1 Emniyet Mudiirliigii, Glimriik Muhafaza birimlerinden

alian izinlerle anket ¢alismasi 4-8 Nisan 2011 tarihleri arasinda Atatiirk Havalimani
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D1s Hatlar Terminali Tiirk Havayollar1 CIP salonunda gergeklestirilmistir. THY CIP
salonu Tiirkiye’den yurtdisina giden yolcularla birlikte THY ucaklariyla Istanbul
aktarmal1 yurtdisina devam eden transit yolculara da hizmet veren ve is amagl seyahat
eden yolculara yonelik hazirlanmig ikram, internet, dus vb. imkanlarin bulundugu bir
bekleme salonudur. Anket ¢alismasi esnasinda CIP salonunda seyahat edecekleri THY
ucaklarmin kalkis saatini bekleyen yolculara anketin kapsami anlatilarak ankete
katilmak isteyip istemedikleri sorulmus ankete katilmak isteyen Tiirkiye Cumhuriyeti
vatandaslarina hazirlanan Tiirkge anket diger milletlerin vatandaslarma ise Ingilizce
anket dagitilmistir. Cogunlukla CIP salonunda internet erisimi, telefon goriismesi vb.
islerle mesgul olan ve CIP salonda gegirecekleri siire kisitli olan yolcular: baski altina
almamak ve ankete rahat cevap vermelerini saglamak igin Yyolculardan anketleri

kendilerinin doldurmasi istenmis ve doldurulan anketler daha sonra toplanmustir.
3.3 Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada THY tarafindan is amagli pazarda sunulan hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o6l¢egi kullanilmistir. SERVQUAL yo6ntemi hizmet kalitesini bes boyutta
(fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik vermek, giiven ve empati) incelemektedir.
SERVQUAL o6l¢egi iic kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda bes hizmet kalitesi
boyutuna ait yirmi iki soru ile miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri l¢iiliir. Ikinci
kisimda katilimcilardan 100 puani hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (katilimcilara
boyutlarin isimleri verilmez, boyutlar1 temsil eden 6zellikler verilir) dagitmalari istenir.
Bu sayede miisterilerin hangi hizmet kalitesi boyutuna ne kadar 6nem verdigi 6l¢iilmiis

olunur. Ugiincii kisimda ise miisterilerin hizmetlerle ilgili algilart Slgiiliir. '
SERVQUAL modelinde algillanan hizmet kalitesi su sekilde formiile
edilmistir™;

Algilanan Hizmet Kalitesi(Q) =Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E) .
Bu yolla he soru 6nermesi i¢cin SERVQUAL skoru hesaplanmistir. Matemetiksel
ifadeyle:

199 Devebakan, s.37
110 Devebakan, s.34
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SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru — Beklenti Skoru

SERVQUAL 6l¢eginde her boyuta diisen soru maddesi su sekildedir :

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1-4

Giivenilirlik 5-9

Karsilik Verme 10 -13

Giiven 14 - 17

Empati 18 - 22

Sekil 14 : Hizmet Kalitesi Boyutlarina Diisen Soru Maddeleri

Parasuraman ve arkadaglari tarafindan hazirlanan SERVQUAL anketi THY
icin uyarlanmig ayn1 zamanda Tiirkgeye cevirisi yapllmlstlr.111 Anket formu bes
boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde cinsiyet, yas, egitim gibi demografik sorularin
yant sira sik ugan yolcu programi iiyeligi, yillik ucus sayisi, THY ile en son ne zaman
seyahat edildigi sorular1 da ankette yer almistir. Ikinci boliimde ankete katilan
yolculardan havayolu isletmelerine yonelik 22 adet soruyu besli likert 6l¢egi kullanarak
(“1” hi¢ katilmiyorum, “5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere) miikkemmel
havayolu isletmelerinin bu sorulardaki ifadelere ne Olc¢lide sahip olmasi gerektigini
diisiinerek cevaplamalar1 istenmistir. Uciincii béliimde yolculardan bes hizmet
kalitesinin her birini temsil eden bes ifadeye kendilerince en 6nemliye en ¢ok puani
verecek sekilde 100 puani dagitmalari istenmistir. Dordiincii bolimde yolculardan
THY nin sundugu hizmetleri diisiinerek 22 adet soruyu 5°li likert 6lgegi kullanarak
cevaplamalari istenmistir. Besinci ve son bolimde ise yolculara THYyi arkadaslarina
Onerip Onermeyecekleri, THY ile tekrar seyahat edip etmeyecekleri ve THY’nin

sundugu hizmetlerin genelinden ne kadar memnun olduklari sorulmustur.

11 parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “Refinement and Reassessment of the
SERVQUAL Scale” Journal of Retailing, 1991, 67(4): s. 420-450.

53



3.4 Arastirma ile Ilgili Kisitlamalar

Anket calismasi ile yaptigimiz arastirmada bir takim sinirlamalar yasanmustir.

Bunlar:

e Anket ¢alismasina izin verilen CIP salonun giimriiklii alanda olmasi1 ve

buraya geg¢ici giris izninin 1 haftalik siire i¢in alinabilmesi.

e CIP salonda wugaklarin kalkisini bekleyen yolculardan bazilarinin

zamanlarinin kisitli olmasi.

e Ingilizce olarak hazirlanan anketin birgok ulustan yolcuya uygulanmasi

buna kars1 ankete katilan her yolcunun Ingilizce diizeyinin ayn1 olmamasi.

e Bazi yolcularin son ucuslarinda yasadiklar1 bazi olumsuz olaylarin
(gecikme, personelle yasanabilecek sorunlar, ucak koltuklarinda yasanabilecek sorunlar

vb.) yolcunun ankette bulunan sorulara verecegi objektif cevaplar1 engellemesi olasiligi.
3.5 Anketin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Glivenilirlik, Ol¢lim aracinin aragtirma degiskenlerini istikrarli ve tutarh
bigimde 6lgme diizeyini ifade etmektedir. Bagka bir deyisle 6l¢limler benzer kosullarda
tekrarlandiginda ayn1 ya da birbirine yakin ve tutarli sonuclar elde ediliyorsa 6l¢iim

araci giivenilir olarak nitelendirilmektedir. 12

Arastirmada kullanilan anketin giivenilirligi Alpha Yontemi (Cronbach Alfa
Katsayis1) kullanilarak hesaplanmistir. Cronbach’s alfa katsayisi, olasi tim 0ge
kombinasyonlari ile elde edilen korelasyon katsayilarinin ortalamasidir. Cronbach’s alfa
katsayist O ile 1 arasinda degerler alir. o degeri 1’e yaklastik¢a gilivenilirligi de

artmaktadir ve genelde 0,70’den biiyiik deger almasi istenen durumdur. ™

12° Ali Ozdemir, “Yénetim Biliminde ileri Arastirma Yontemleri ve Uygulamalar”, Beta Yayinlari,
Istanbul, 2008. s. 74-75

13 Ozdemir, s. 74-75
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Aragtirmada uyguladigimiz anketin gecerli ve arastirmanin amacina uygun
oldugunu anlamak i¢in pilot anket ¢alismasi yapilmistir. Bu pilot ¢alismada sectigimiz
30 yolcuya hazirladigimiz anketten elde ettigimiz verilere giivenilirlik (Cronbach alpha)

testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar:

Tablo 6
Pilot Cahsma Beklenen Degerler I¢in Cronbach Alpha Katsayis

Standartlagtirilmis
Maddelere Dayali
Cronbach Alfa
Cronbach Alfa Katsayisi Madde Adeti

0,881 0,890 22

Tablo 7
Pilot Cahsma Beklenen Degerler I¢in Giivenilirlik istatistikleri

Ortalama | Minimum [ Maksimum | Aralik [ Maks./ Min. | Varyans | Madde Adeti

Madde Ortalamalart 4,577 4,200 4,800 0,600 1,143 0,023 22
Madde Varyanslari 0,405 0,217 0,,855 0,638 3,937 0,023 22
Tablo 8
Pilot Calisma Algilanan Degerler I¢in Cronbach Alpha Katsayisi
Standartlagtirilmis
Maddelere Dayali
Cronbach Alfa
Cronbach Alfa Katsayist Madde Adeti
0,962 0,962 22
Tablo 9

Pilot Cahsma Algilanan Degerler I¢cin Giivenilirlik Istatistikleri

Ortalama | Minimum | Maksimum | Aralik | Maks./ Min. | Varyans | Madde Adeti

Madde Ortalamalar1 3,586 3,267 4,033 0,767 1,235 0,041 22

Madde Varyanslart 0,954 0,524 1,306 0,782 2,491 0,050 22
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Pilot ¢alismada yapilan giivenilirlik analizi sonucu beklenen degerler icin elde
edilen Cronbach Alpha katsayisinin 0,881; algilanan degerler i¢in elde edilen Cronbach
Alpha katsayisinin ise 0,962 oldugu goriilmektedir. Bu durumda giivenilirligin her iki

soru grubu i¢in de yiiksek oldugunu soylemek miimkiindiir.

Arastirmada kullanilacak anket sorularinin homojenligini belirlemek igin ise
soru silinirse biitiin ortalamalarin degisimi (Ortalamas if item deleted) yontemi
kullanilmistir. Bu yontemde eger soru dlgekten cikarilirsa bireylerin soru ortalama ve
standart sapmalarinin degisimi incelenir. Bu yaklagim, ele alinan sorunun o&lgekteki

onemini degerlendirmeyi saglar. Yapilan test sonuglari:
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Tablo 10
Pilot Calisma Beklenti Degerleri Icin Parca-Biitiin Istatistikleri

Madde
Madde Madde Diizeltilmig Silindiginde
Silindigindeki Silindigindeki Toplam Cronbach Alpha
Olgek Ortalamasi | Olgek Varyanst Korelasyon Katsayisi

El 96,13 50,602 0,498 0,875
E2 96,27 49,375 0,583 0,872
E3 96,23 52,392 0,279 0,882
E4 96,50 51,569 0,260 0,886
E5 95,93 51,995 0,434 0,877
E6 96,03 50,309 0,604 0,872
E7 95,93 52,271 0,459 0,876
E8 96,00 51,724 0,398 0,878
E9 96,13 52,740 0,340 0,879
E10 96,17 50,213 0,591 0,872
E11 96,00 49,793 0,681 0,870
E12 95,90 51,679 0,569 0,874
E13 96,10 53,541 0,214 0,883
E14 96,07 52,547 0,374 0,878
E15 96,00 52,966 0,396 0,878
E16 96,07 49,789 0,736 0,869
E17 96,03 50,585 0,642 0,871
E18 96,27 49,789 0,587 0,872
E19 96,33 52,161 0,338 0,880
E20 96,27 49,099 0,612 0,871
E21 96,03 51,206 0,647 0,872
E22 96,30 50,010 0,452 0,877
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Tablo 11
Pilot Calisma Algi1 Degerleri I¢cin Parca-Biitiin Istatistikleri

Madde
Madde Madde Diizeltilmig Silindiginde
Silindigindeki Silindigindeki Toplam Cronbach Alpha
Olgek Ortalamasi | Olgek Varyanst Korelasyon Katsayisi

P1 75,43 243,082 0,391 0,963
P2 75,47 236,878 0,630 0,961
P3 75,00 235,931 0,674 0,960
P4 75,20 237,683 0,645 0,961
P5 75,17 235,040 0,689 0,960
P6 75,53 230,326 0,731 0,960
pP7 75,17 232,420 0,753 0,960
P8 75,23 233,082 0,747 0,960
P9 75,50 239,224 0,721 0,960
P10 75,30 235,114 0,764 0,960
P11 75,20 227,338 0,834 0,959
P12 75,13 225,016 0,895 0,958
P13 75,40 226,731 0,865 0,958
P14 75,40 231,834 0,779 0,959
P15 74,87 237,706 0,746 0,960
P16 75,10 235,059 0,649 0,961
P17 75,17 242,971 0,536 0,962
P18 75,50 227,017 0,860 0,958
P19 75,63 239,068 0,439 0,964
P20 75,50 228,741 0,895 0,958
P21 75,47 225,706 0,901 0,958
P22 75,53 232,740 0,677 0,960

Beklenen hizmet kalitesini 6l¢gmek igin kullanilan anketteki sorulardan 4. Soru
(E4) ¢ikarildiginda Cronbach Alpha katsayisinin 0,886’ya; algilanan hizmet kalitesini
Olgmek i¢in sorulan sorulardan 19. soru (P19) cikarildiginda Cronbach Alpha
katsayisinin 0,964’ yiikseldigi goriilmektedir. Sonug olarak hem beklenen degerler i¢in

parca-biitiin istatistikleri hem de algilanan degerler icin parga-biitiin istatistikleri
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tablolarinda goriilecegi lizere ankette yer alan sorulardan herhangi birinin g¢ikarilmasi
durumunda elde edilecek istatistiki degerlerde kayda deger bir sapma olusmamistir. Bu

durum anket sorularinin homojen oldugunu gosterir.

Pilot anket calismasinda giivenilirlik katsayisinin yiliksek ¢ikmasi ve sorularin

homojen olusu nedeniyle anket sorularinda herhangi bir diizeltme yapilmamaistir.
3.6 Ornekleme Yéntemi

Arastirmanin Tiirk Hava Yollan ile is amaclh smifta (business class) seyahat
eden yolcularla Atatiirk Havalimani Tirk Hava Yollar1 CIP salonunda yiiriitiilmesi

planlanmistir. Bu durumda 6rnek ¢ergevesi su sekilde 6zetlenmektedir:
Eleman : Tiirk Hava Yollari ile is amagli sinifta seyahat eden yolcular
Birim  : Atatiirk Havaliman1 THY CIP salonu
Kapsam : Atatiirk Hava Limani
Zaman : Bir hafta boyunca hafta i¢i her giin i¢in rastsal olarak se¢ilmis
zaman dilimleri
3.6.1 Orneklem biiyiikliik degerini etkileyen faktorler :

e Orneklem Hatas1 : Orneklem sayismin arttirilmasi 6rneklem hatasini

azaltir.

¢ Hedef Kitledeki Bireylerin Benzerlik Gostermesi : Heterojen bir kitle igin

orneklem biiyiikliigii artar. Homojen bir kitle i¢in 6rneklem biiyiikliigii azalir.

e Anlamhlik Diizeyi : Genellikle anket ¢alismalarinda 0,01 hata pay1 (0,99
giivenilir) veya 0,05 hata pay1 (0,95 giivenilir) tercih edilir. 0,05 hata paymna gore
yapilan anketin Orneklem sayist 0,01 hata payma gore yapilandan daha az

secilebilmektedir.

59



3.6.2 Orneklem Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi
Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek i¢in, hedef kitledeki birey sayis1 biliniyorsa
n=Nt2pq/d2 (N-1) + t2pq formiilleri kullanilir114.

N : Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey saysi

p : Incelenen olayin gériiliis siklig1 (gergeklesme olasilifi)

q : Incelenen olayin gériilmeyis siklig1 (gergeklesmeme olasilig)

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

d : Olayn goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir.

THY CIP salonu sefliginden alinan bilgiye gore CIP salonunu 5 giinliik
periyotta yaklasik 5000 yolcu kullanmaktadir. Anketoriin 1 kisi olmasi ve yarim giin
calisabilmesi nedeniyle toplam yolcu sayist 5000/2=2500 olarak alinmistir. Buna gore
N=2500 p=0,80, g=0,20, ve 0=0.05 i¢in t=1,96 degerleri alindiginda;

n= N t?pq / d* (N-1) + t’pq
n = (2500).(1,96)% x (0,80 x 0,20) / ( (0,05)* x (2500-1) + (1,96)* x (0,80 x 0,20) )

n= 223,9 ~ 224 6rnekleme alinacak birey sayist olarak hesaplanmistir.
3.7 Anket Uygulamasi ve Sonug¢larin Analizi

Arastirmada gerekli 6rneklem biiyiikliigli olan 224 anket sayisina ulagsmak i¢in
toplam 270 adet anket uygulamas1 gerceklestirilmis, 45 adet anket yolcular tarafindan
eksik ve/veya hatali dolduruldugundan degerlendirilmeye alinmamis toplamda 225 adet
anket degerlendirilmeye alinmistir. Verilerin analizinde Microsoft Office Excel ve

SPSS 16.0 paket programlar1 kullanilmistir.

Anket ¢aligsmas1 tamamlandiktan sonra yapilan giivenirlik analizi sonuglarina
gore beklenen degerler i¢cin Cronbach Alpha katsayisinin 0,925 (pilot ¢alisma degeri
0,881); algilanan degerler i¢in elde edilen Cronbach Alpha katsayisinin ise 0,964 (pilot

14 Adnan Erkus, “Bilimsel Arastirma Sarmah”, 1.Bask1. Ankara: Segkin Yayinlart; 2005; $.123.
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calisma degeri 0,962) oldugu goriilmektedir. Bu durumda anket ¢alismasinin tamami
icin giivenilirligin her iki soru grubunda da yiiksek oldugunu séylemek miimkiindiir.

SPSS programi ile elde edilen giivenilirlik sonuglari:

_Tablo 12
Beklenen Degerler I¢cin Cronbach Alpha Katsayisi

Standartlagtirilmis
Maddelere Dayali
Cronbach Alfa
Cronbach Alfa Katsayisi Madde Adeti

0,925 0,928 22

Tablo 13
Beklenen Degerler I¢in Giivenilirlik Istatistikleri

Ortalama | Minimum | Maksimum | Aralik | Maks./ Min.| Varyans | Madde Adeti

Madde Ortalamalari 4,395 4,040 4,693 0,653 1,162 0,034 22
Madde Varyanslari 0,559 0,361 0,922 0,561 2,552 0,021 22
Tablo 14
Algilanan Degerler Icin Cronbach Alpha Katsayisi
Standartlagtirtlmisg
Maddelere Dayali
Cronbach Alfa
Cronbach Alfa Katsayisi Madde Adeti
0,964 0,963 22
Tablo 15

Algilanan Degerler I¢in Giivenilirlik Istatistikleri

Ortalama | Minimum | Maksimum | Aralik | Maks./ Min. | Varyans | Madde Adeti

Madde Ortalamalar1 3,548 3,351 3,996 0,644 1,192 0,031 22

Madde Varyanslart 0,913 0,686 1,120 0,434 1,632 0,013 22
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Daha once pilot ¢aligmada anket sorularinin homojenligini belirlemek igin
uygulanan soru silinirse biitlin ortalamalarin degisimi (Ortalamas if item deleted)

yontem, anket ¢alismasinin tamami i¢in de uygulanmistir. Elde edilen sonuglar:

_Tablo 16 .
Beklenti Degerleri Icin Parca-Biitiin Istatistikleri
Madde
Madde Madde Diizeltilmis Silindiginde
Silindigindeki Silindigindeki Toplam Cronbach Alpha
Olcek Ortalamas1 | Olgek Varyansi Korelasyon Katsayist

El 92,22 96,102 0,547 0,922
E2 92,45 95,490 0,537 0,922
E3 92,27 97,234 0,472 0,924
E4 92,58 96,066 0,500 0,923
E5 92,04 97,802 0,570 0,922
E6 92,00 97,879 0,525 0,923
E7 92,26 96,141 0,594 0,921
E8 92,14 97,060 0,553 0,922
E9 92,40 94,454 0,628 0,921
E10 92,30 94,944 0,651 0,920
E11 92,17 95,980 0,664 0,920
E12 92,06 97,041 0,615 0,921
E13 92,40 94,991 0,639 0,920
E14 92,17 96,668 0,639 0,921
E15 92,16 97,105 0,561 0,922
E16 92,19 96,099 0,640 0,921
E17 92,23 95,732 0,649 0,920
E18 92,46 95,134 0,558 0,922
E19 92,66 93,298 0,577 0,922
E20 92,52 94,376 0,589 0,921
E21 92,40 95,597 0,605 0,921
E22 92,57 95,800 0,499 0,923
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Tablo 17
Alg1 Degerleri I¢in Parca-Biitiin Istatistikleri

Madde
Madde Madde Diizeltilmig Silindiginde
Silindigindeki Silindigindeki Toplam Cronbach Alpha
Olgek Ortalamasi | Olgek Varyanst Korelasyon Katsayisi

P1 74,52 234,965 0,516 0,964
P2 74,58 232,976 0,600 0,963
P3 74,14 234,524 0,591 0,963
P4 74,34 233,753 0,576 0,963
P5 74,57 229,549 0,705 0,962
P6 74,64 225,706 0,776 0,961
pP7 74,52 227,019 0,779 0,961
P8 74,47 228,920 0,706 0,962
P9 74,68 230,021 0,733 0,962
P10 74,57 228,746 0,757 0,962
P11 74,47 226,188 0,758 0,962
P12 74,40 225,518 0,800 0,961
P13 74,65 225,773 0,771 0,961
P14 74,48 224,233 0,849 0,961
P15 74,07 230,557 0,707 0,962
P16 74,35 226,674 0,757 0,962
P17 74,49 227,706 0,772 0,961
P18 74,63 224,646 0,809 0,961
P19 74,69 229,885 0,598 0,963
P20 74,72 224,276 0,822 0,961
P21 74,70 226,978 0,764 0,961
P22 74,72 225,571 0,784 0,961

Beklenti ve algi degerleri icin soru silinirse ortalamalarin degisimi yontemi
kullanilarak elde edilen parca-biitiin istatistikleri incelendiginde iki soru grubunda da
herhangi bir sorunun silinmesinin soru gruplarinin giivenirligine pozitif yonde bir etkisi

yoktur. Ayrica her iki soru grubunda da ankette yer alan sorulardan herhangi birinin
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cikarilmasi durumunda elde edilecek istatistiki degerlerde kayda deger bir sapma

olusmamistir. Bu durum anket sorularinin homojen oldugunu gosterir.
3.8 Arastirmaya Katilan Yolculara Ait Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyet, yas, uyruk, egitim durumu, meslek, sik
ucan yolcu programina liyelik, son 12 ay icerisinde gergeklestirilen ucus sayisi, Tiirk
hava Yollar1 ile en son ne zaman seyahat ettikleri ile ilgili bilgiler ve bu bilgilerin

dagilimlar1 Tablo 18-24’te gosterilmistir.

Tablo 18
Arastirmaya Katilan Yolcularin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlar
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yizde
Erkek 170 75,6 75,6
Kadin 55 24,4 100,0
Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyetlerine gore dagilimlari incelendiginde,

yolcularin % 75,6’smin erkek %24,4’iinii ise kadin yolcular olusturmaktadir.

Tablo 19
Arastirmaya Katilan Yolcularin Yaslarina Gore Dagilimlar
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

18-29 19 8,4 8,4

30-39 61 27,1 35,6

40-49 71 31,6 67,1

50-59 46 20,4 87,6

60 ve Ustii 28 12,4 100,0

Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilan yolcularin yaslarina goére dagilimlar incelendiginde; anket

calismasina katilan 225 yolcunun % 8,4’i 18-29 yas grubunda, % 27,1’1 30-39 yas
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grubunda, %31,6’s1 40-49 yas grubunda, %20,4’i 50-59 yas grubunda geri kalan
%12,4’lik kismin ise 60 ve Ustii yas grubunda oldugu goriilmektedir.

Cinsiyet ve yas dagilim tablosu incelendiginde yolcularin biiyiik kismi orta yas
tizeri erkek yolculardan olugmaktadir. Bu bilgi is amacli havayolu pazarinda ugus yapan
yolcularin demografik 6zelliklerini konu aldigimiz boliimde belirttigimiz yolcularin

biiyiik kismin1 orta yash erkekler olusturur tezini desteklemektedir.

Tablo 20
Arastirmaya Katilan Yolcularin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimlar:
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

[kogretim 2 0,9 0,9

Lise 16 7,1 8,0

Universite 112 49,8 57,8

Yiiksek lisans-doktora 95 42,2 100,0

Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilan yolcularin egitim diizeyleri incelendiginde yolcularin %
0,9’unun ilkogretim mezunu, %?7,1’inin lise mezunu, % 49,8’inin iiniversite mezunu,
%42,2’sinin yiiksek lisans ve doktora mezunu olduklar1 goriilmektedir. Bir bagka

ifadeyle arastirmaya katilan yolcularin % 92’si iiniversite ve iizeri egitim diizeyine

sahiptir.
Tablo 21
Arastirmaya Katilan Yolcularin Mesleklerine Gore Dagilim
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Tam zamanli ¢aligan 49 21,8 21,8
Kamu caligant 29 12,9 34,7
Y 6netici 110 48,9 83,6
Diger 37 16,4 100,0
Toplam 225 100,0
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Aragtirmaya katilan yolcularin mesleki dagilimlari incelendiginde %21,8’inin
tam zamanli calisan, %12,9’unun kamu c¢alisani, %48,9’unun yonetici oldugu geri
kalan, %16,4’liniin ise diger secenegini isaretledigi goriilmektedir. Anketin meslek
kisminda bulunan “6grenci” secenegi ankete katilan higbir katilimer tarafindan

secilmedigi icin tabloya dahil edilmemistir.

Tablo 22
Arastirmaya Katilan Yolcularin Sik Ucan Yolcu Programlarina Uyelik Durumlar:
Dagilim
Frekans Yiizde Kiimilatif Yiizde
Evet 162 72,0 72,0
Hayir 63 28,0 100,0
Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilan yolcularin sik ug¢an yolcu programlarina (mil programlari)
tiyelik durumlar1 incelendiginde yolcularin %72’sinin en az bir sik ucan yolcu
programina liye oldugu goriinmektedir. Geri kalan %28’inin ise mil programi iiyeligi
bulunmamaktadir.

Tablo 23

Arastirmaya Katilan Yolcularin Son 12 Ay Icerisinde Gerceklestirdikleri Ucus
Sayilarina Gore Dagilimlan

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1-2 7 31 31
3-4 25 111 14,2
5-9 46 20,4 34,7
10 ve iizeri 147 65,3 100,0
Toplam 225 100,0

Aragtirmaya katilan yolcular son 12 aya gerceklestirdikleri ugus sayisi
bakimdan incelendiginde yolcularin % 3,1°1 1-2 ugus, %11,1°1 3-4 ugus, %20,4’i 5-9

ucus, %65,3’linlin ise son 12 ayda 10 ve iizeri ugus yaptig1 goriilmektedir. Yolcularin
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biiyiik kisminin son 12 ayda gerceklestirilen ugus sayisi sorusuna 10 ve iizeri seklinde
cevap vermesi ayrica sik ucan yolcu programi iiyeliginin % 72 c¢ikmasi arastirmanin
amaci ve kapsami boliimiinde de belirttigimiz is amaglh havayolu pazar diger siniflara

nispeten daha deneyimli ve sik ugan yolculardan olusur iddiasini1 desteklemektedir.

Tablo 24
Arastirmaya Katilan Yolcularin THY ile En Son Ne Zaman Seyahat Ettiklerinin
Dagilim
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
[lk seyahat 30 13,3 13,3
Gegen ay 115 51,1 64,4
2-3 ay 6nce 31 13,8 78,2
6 ay dnce 17 7,6 85,8
7-12 ay 6nce 16 7,1 92,9
1 yil 6nce 16 71 100,0
Toplam 225 100,0

Arastirmaya katilan yolculara sorulan THY ile en son ne zaman seyahat ettiniz
sorusuna verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde yolcularin %13,3’linlin THY ile ilk
seyahatlerini gerceklestirdikleri, %51,1’inin son bir ay igerisinde, %13,8’inin 2-3 ay
once, %7,6’smin 6 ay once, %7,1’inin 7-12 ay dnce, %/7,1’inin ise bir y1ldan énce THY
ile seyahat ettikleri goriilmektedir. Yolcularin %51,1’inin son bir ay igerisinde THY ile
sehayat etmis olmalar1 yolcularin THY hakkindaki algilarin1 6lgmek adma olumlu bir
yiizdedir. Ayrica yolculardan sadece 13,3 {iniin ilk defa seyahat edecek olmasi geri
kalan % 86,7’sinin THY ile daha 6nce en az bir defa seyahat etmis olmasi da yolcularin

algilarini saglikli 6lgmek adina olumlu bir yiizde olusturmaktadir.

67



3.9 Arastirmaya Katilan Yolcularin Beklentileri ve Algilara iligkin

Bulgular
3.9.1 Boyutlar Bazinda SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Her yolcu icin 6l¢egin algt (P) ve beklenti maddelerinin (E) karsilikli olarak
farklar1 alinarak, fark toplamlari her bir hizmet kalitesi boyutunu olusturan madde
sayisina boliinlir. Boylece her bir katilimci i¢in boyut bazinda kalite skoru bulunur.
Daha sonra her bir hizmet Kalitesi boyutunun toplam SERVQUAL skorunun
hesaplanmas1 i¢in, her bir katilimci i¢in hesaplanan skorlar toplanarak N katilimei

sayisina boliiniir. Bulunan ortalamalar boyut bazinda SERVQUAL skorudur.
SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru — Beklenti Skoru

SQ1 = Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ2 = Giivenirlik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ . Karsilik verme (Heveslilik) boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ , —Given boyutuna y6nelik SERVQUAL skoru

SQ5 = Empati boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

olmak tizere, hizmet kalitesi boyutlarina yonelik SERVQUAL skorlarinin

hesaplanma sekli asagida gosterilmistir:
SQ,= [(Pl- El) + (Pz' E2) + (P3- E3) + (P4— E4)]/4
SQ,= [(P,~E)+(P,~E,) + (P E,) + (P, E) + (P,~E,)] /5
SQ,=I(P,-E )+(P,-E)+(P,-E )+ (P,-E /4
SQ,= [(P,—E )+ (Pls- E15) + (PlG- E16) +(P-E)l/4

SQs =1( P18 ) E18) + (Plg ) E19) + (on_ Ezo) +(P21_ E21) + (Pzz_ Ezz /5
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Tablo 25

Beklenti ve Alg1 Skorlar Istatistikleri

Beklenti Skorlar istatistikleri

Algi Skorlan Istatistikleri

N Ort. | St. Sapma | Min. | Maks. N Ort. | St. Sapma | Min. | Maks.
Bl | 205 | 448 | 077 2 | s Pl 1205|354 | o001 1| s
B2 | 205 | 424 | 083 2 | s P2 205|348 | 0,90 1| s
B3 | 225 | 443 | o076 2 | s P3 |225| 392 | o083 1| s
B4 1 205 | 412 | 0,83 1| 5 P4 225|372 | 0,89 1| s
ES | 205 | 465 0,6 2 | 5 PS 1225 349 | 093 1| s
E6 | 225 | 469 | 064 2 | s P6 205|343 | 101 1| s
B7 | 205 | 444 | o071 2 | s P7 205|355 | 095 1| s
E8 | 225 | 456 | 0,68 2 | s P8 |225| 36 0,95 1| s
B9 | 205 | 43 0,81 1| s P9 1225 338 | o087 1| s
E10 | 295 | 44 0,74 2 | s P10 | 225 | 349 0,9 1| s
B111 205 | 453 | 0,65 3| s P11 1225 36 1,01 1| 5
B12'| 295 | 464 | 062 2 | s P12 1205|367 | 0,99 1| s
E13 1 205 | 43 0,75 2 | s P13 1225 342 | 1,01 1| 5
B4 225 | 453 | 0,63 2 | s P14 1225| 358 | 0,98 1| s
BI5 1 205 | 454 | 0,67 2 | s P15 1225 400 | o088 1| 5
B16 | 255 | 451 | 067 1| 5 P16 | 205| 372 | 0,99 1| s
B17 | 205 | 447 | 0,69 2 | s P17 1205| 357 | 0,93 1| s
B18 | 205 | 424 | 0,84 1| s P18 225 344 | 1,01 1| 5
B191 225 | 404 | 096 1| s P19 1225]| 338 | 1,06 1| s
B20 | 225 | 418 | 0,86 1| 5 P20 | 205|335 | 1,01 1| s
B21 | 295 | 43 0,74 1| 5 P2l 1205|336 | 097 1| s
E221 205 | 413 | 086 1| s P22 | 5o5| 335 | 100 | 1 | 5

Ankete katilan yolcularin boyut bazinda beklenti ve alg1 skorlarinin gosterildigi

tablo 26 incelendiginde yolcularin beklenti siralamasi giivenilirlik, giiven, karsilik

vermek, fiziksel ozellikler ve empati olarak goriinmektedir. Hem beklenti skorlarinda

gore hem de puan tahsis sorusunda giivenilirlik boyutu ilk sirada yer almaktadir. S6z

verilen hizmetin gilivenilir sekilde ve zamaninda yerine getirilmesi yolcular agisindan en

onemli hizmet kalitesi boyutu olarak gériinmektedir.
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Tablo 26
Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Bazinda Beklenti ve Alg1 Skorlar1 Ortalamalar:

Beklenti Skorlar1 | Algi Skorlari
Ort. Ort.
Fiziksel Ozellikler 4,32 3,67
Givenilirlik 453 3,49
Karsilik Vermek 4,46 3,54
Giiven 4,51 3,72
Empati 4,18 3,38
5 1 4,32 4,53 4,46 451
45 - 4,18
4 3,67 3,49 3,54 2 3,38
3,5 1
3 -
2,5 1
2 1 )
15 - M Beklenti Skorlari Ort.
1 B Algi Skorlari Ort.
0,5 1
0 T T T T Ll
& X Q &
S & «© S
o & &
> o N
& N

Sekil 16: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Bazinda Beklenti ve Alg1 Skorlari

3.9.2 Esit Agirhklh SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi

Esit agirlikli SERVQUAL skoru, daha oOnce hesaplanan kalite boyutlar

skorlariin toplanip 5’ e boliinmesiyle elde edilir. Elde edilen skor esit agirlikli
SERVQUAL skorudur (Unweighted SERVQUAL Score). Bu skorun hesaplanmasinda
yolcularin 100 puan iizerinden, énem derecelerine gore kalite boyutlarina verdikleri

puanlar géz Oniinde bulundurulmamustir. Esit agirlikli SERVQUAL skoru asagidaki

sekilde hesaplanmistir :

SQE=[(SQ,) +(SQ,) + (SQ,) + (SQ,) + (SQ,) 1/5
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Tablo 27

SERVQUAL Skorlari

SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
Fiziksel Ozellikler | Giivenilirlik | Karsihk Vermek | Giiven Empati
Gegerli Anket Sayisi 225 225 225 225 225
Eksik Anket Sayisi 0 0 0 0 0
I Ortalama -0,6478 -1,0364 -0,9200 -0,7944 -0,8000
St. Sapma ,83559 ,90055 ,99060 ,86035 1,01154
Varyans 0,698 0,811 0,981 ,740 1,023
Minimum -3,50 -3,80 -3,75 -3,25 -4,00
Maksimum 1,50 1,00 1,25 1,25 1,80
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Tablo 28 )
Yolcularim Algi, Beklenti ve SERVQUAL Skorlar Istatistikleri

ALGI BEKLENTI SERVQUAL SKORU
Soru . . Boyut Esit
No N | Min. | Maks. | Ortalama | Min. | Maks. | Ortalama | Fark Bazmda | Agirhikl:
| 1 225 | 1 5 3,54 2 5 4,48 -0,94
= =
HS 2 |25 1 5 3,48 2 5 424 | -0,76
i -0,65
N=| 3 225 | 1 5 3,92 2 5 4,43 -0,51
~ N
Q| 4 225 | 1 5 3,72 1 5 4,12 -0,40
v 5 225 | 1 5 3,49 2 5 4,65 -1,16
.E] 6 225 | 1 5 3,43 2 5 4,69 -1,26
E 225 | 1 5 3,55 2 5 444 | -089| -1,04
=
g 8 225 | 1 5 3,60 2 5 4,56 -0,96
© 9 225 | 1 5 3,38 1 5 4,30 -0,92
10 [ 225 | 1 5 3,49 2 5 4,40 -0,91
M v
sS4 11 |25 1 5 3,60 3 5 4,53 -0,93
z 2 092 |-0,84
E U 12 [ 225 ] 1 5 3,67 2 5 464 | -0,97
13 | 225 | 1 5 3,42 2 5 4,30 -0,88
14 | 225 | 1 5 3,58 2 5 4,53 -0,95
Z| 15 | 225 | 1 5 4,00 2 5 4,54 -0,54
= -0,79
5 16 [ 225 | 1 5 3,72 1 5 4,51 -0,79
17 | 225 | 1 5 3,57 2 5 4,47 -0,90
18 | 225 | 1 5 3,44 1 5 424 | -0,80
o 19 | 225 | 1 5 3,38 1 5 404 | -0,66
g 20 | 225 | 1 5 3,35 1 5 4,18 -0,83 | -0,80
=21 | 225 ] 1 5 3,36 1 5 4,30 -0,94
22 | 225 | 1 5 3,35 1 5 413 |-0,78
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3.9.3 Agirhikhh SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi

Agirlikli SERVQUAL skorunun (Weighted SERVQUAL Score) hesaplanmasi

icin asagidaki sira takip edilir:

* Oncelikle SERVQUAL &lgeginin ikinci kisminda, yolcularin her bir kalite
boyutuna verdikleri puanlarin 100 ‘e oranlanmasi ile bir katsay1 elde edilir. Bu islem her

bir katilimci i¢in ayr1 ayr1 yapilir.

* Daha sonra elde edilen katsay, ilgili kalite boyutunun SERVQUAL skoru ile
carpilip, elde edilen toplam 5’ e boliiniir.

Agirlikli SERVQUAL skorunun hesaplanmasinin matematiksel ifadesi asagida

gosterilmistir:
SQA=[(SQ, * k) +(SQ,*k) +(SQ,*k,) + (SQ,*k,) + (SQ,*k )] /5

( k = Yolcularin her bir boyuta tahsis ettigi puanin 100’ e oranlanmasi ile elde

edilen hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayisi )

Ankette sorulan puan tahsisi sorusundan elde edilen veriler yardimiyla

yolcularin her bir kalite boyutuna verdikleri 6nem diizeyleri su sekilde tespit edilmistir;

Tablo 29
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Onem Derecelerine Gore Agirhklandiriimasi

N | Ortalama | St. Sapma
Fiziksel Ozellikler 225 | 0,2044 11,490

Giivenilirlik 225 | 10,2559 12,148
Karsilik Vermek 225 | 0,2016 8,778
Giiven 225 | 0,1815 8,753
Empati 225 | 0,1547 7,825

Buna gore giivenilirlik boyutu % 25,6 ile yolcular tarafindan en fazla 6nem

verilen hizmet kalitesi boyutu olurken fiziksel 6zellikler boyutu % 20,4 ile ikinci sirada,
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karsilik vermek boyutu % 20,2 ile {i¢iincii sirada, giiven boyutu %18,1 ile dordiincii
sirada, empati boyutu ise %15,4 ile besinci ve en son sirada yer almistir. Elde edilen bu
degerler ve  her boyutun SERVQUAL skorlar1 kullanilarak agirliklandirilmis
SERVQUAL skoru su sekilde bulunmustur :

Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru =

(SQ1 x 0,2044 + SQ2 x 0,2559 + SQ3 x 0,2016 + SQ4 x 0,1815 + SQ5 X
0,1547) /5

Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru = -0, 17
3.10 SERVQUAL Skorlarimin Analizi

Anket calismast sonucu elde edilen SERVQUAL skorlart incelendiginde Tiirk
Hava Yollar’'nin esit agirhikli SERVQUAL skoru -0,84 olarak agirliklandirilmig
SERVQUAL skoru -0,17 olarak elde edilmistir. SERVQUAL skorunun eksi (-) ¢gtkmasi
yolcularin miikemmel havayolu beklentilerinin karsilanmadiginin gostergesidir. Ancak
yolculara miikemmel havayolundan beklentileri soruldugunda elde edilecek skorlarin
yiiksek c¢ikacagi anket calismasi yapilmadan Once beklenen bir durumdur. Ciinki
herhangi bir isletmeden tiim hizmet sundugu biitiin miisterileri agisindan miikemmel
olarak algilanmas1 veya miikemmel olmasi beklenmemektedir. Ama¢ miitkemmel olarak
tanimlanan Ozelliklere ne kadar yakin skorlar elde edildigidir. Algi skorlarinin ile
beklenti skorlarindan fazla ¢ikmasi diger bir deyisle SERVQUAL skorunun pozitif
¢ikmasi uygulama yapilan sirketin miikemmel sirkette beklenen 6zelliklerin hepsine
sahip oldugu hatta bu 6zelliklerden daha fazlasina sahip oldugu anlamina gelmektedir ki
bu durum beklenen bir durum degildir. Yapmis oldugumuz uygulama sonucu elde
ettigimiz -0,84’likk esit agirhikli SERVQUAL skoru ve -0,17’lik agirliklandirilmisg
SERVQUAL skoru Tiirk hava Yollarr’'nin beklentileri karsilamaya olduk¢a yakin

oldugunu gostermektedir.

Asagidaki grafikler incelendiginde yolcularin = %62,2°sinin  THY ’nin
hizmetlerinden genel tatmin diizeyleri ile ilgili soruyu memnunum seklinde isaretledigi,

% 16,4’linlin ise ¢cok memnunum olarak isaretledigi gorlinmektedir. Ayrica yolcularin
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% 43,11 gelecekte THY ile tekrar seyahat eder misiniz sorusuna katiltyorum, % 43,6’s1
ise kesinlikle katiliyorum seklinde isaretlemislerdir. Bir bagka soru olan THY’yi
arkadaslariniza tavsiye eder misiniz sorusuna ise yolcularin %80,9’u evet, %5,8’i hayir

geri kalan % 13,311 ise kararsizim segenegini isaretlemislerdir.

Elde edilen SERVQUAL skorlar1 ve yolculara anketin dordiincii ve son
kisminda sorulan THY’nin sundugu hizmetlerden genel tatmin diizeyiniz, THY ile
tekrar seyahat eder misiniz, ve THYyi arkadaslariniza tavsiye eder misiniz sorularina
verilen cevaplar incelendiginde ankete katilan yolcularin biiyiik ¢cogunlugunun genel
olarak THY ’nin verdigi hizmetlerin genelinden memnun oldugu, THY ’yi arkadaslarina

tavsiye edecekleri ve tekrar THY ile ugmayi tercih edebilecekleri ortaya ¢ikmaktadir.

Hi¢ memnun
degilim
Memnun 0,9%
degilim
4,9% Gok
memnunum
16,4%
Kararsizim
15,6%

Memnunum
62,2%

Sekil 17 : THY Tarafindan Sunulan Hizmetlerden Elde Edilen Genel Tatmin
Diizeyi
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Kesinlikle

Katiimiyorum
1,3%

Kararsizim
11,6%

Kesinlikle
,~Katilyorum
43,6%

Katiliyorum
43,1%

Sekil 18 : Gelecekte THY ile Tekrar Ugar misiniz Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimi

Kararsizm
13,3%

Hayir
5,8%

Evet
80,9%

Sekil 19 : THYyi Arkadaslariniza Tavsiye Eder Misiniz Sorusuna Verilen
Cevaplar
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Fiziksel Ozellikler Boyutu : Hizmetin sunumunda bulunan personelin,
kullanilan arag-gerecin, ekipmanlarin kalitesini 6lgmeye yoOnelik hazirlanan sorularin
bulundugu fiziksel 6zellikler boyutuna ankete katilan yolcular yiiz puan1 bes boyuta
paylastirdiklar1 puan tahsisi sorusunda ortalama 20 puan tahsis etmislerdir. Bu puanla

fiziksel 6zellikler boyutu giivenilirlik boyutundan sonra ikinci siray1 almistir.

Boyut bazinda SERVQUAL skorlarina bakildiginda fiziksel 6zellikler boyutu
-0,65 puan almistir. Bu puan bes hizmet kalitesi boyutunun i¢inde elde edilen en iyi
SERVQUAL skorunu olusturmaktadir.

Boyut i¢indeki sorularin algi-beklenti farklar1 en diislikten en yiiksege dogru
strastyla; -0,94 ucak, koltuk vb. ekipmanlarin bulundugu birinci soru, -0,76 Tiirk Hava
Yollarinin tesislerinin soruldugu ikinci soru, -0,51 personelin gériintiisii, -0,40 hizmet
sunumunda kullanilan materyaller seklinde ¢ikmistir. Buradan iyilestirmeye ihtiyag
duyulan ilk iki alan sirasiyla ugak, koltuk vb ekipmanlar, daha sonra ise hizmet
sunumunun gerceklestirildigi tesisler( CIP salon, check-in kontuarlar1 vb) olarak ortaya

¢cikmaktadir.

Giivenilirlik Boyutu : S6z verilen hizmetin giivenilir sekilde ve zamaninda
yerine getirilmesini ifade eden giivenilirlik boyutuna puan tahsis sorusunda ankete
katilan yolcular 26 puan tahsis etmislerdir. Tahsis edilen bu puan bes hizmet kalitesi

boyutunda tahsis edilen en yiiksek puani almistir.

Boyut bazinda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde giivenilirlik boyutu -1,04
puan almistir. Diger boyutlar icerisinde elde edilen en diisik SERVQUAL skorunu
olusturan bu deger Tirk Hava Yollari’'nin en fazla bu boyutta iyilestirmeye ihtiyag

duydugunun gostergesidir.

Boyut icindeki sorularin algi-beklenti farklari en diisiikten en yiiksege dogru
sirastyla; -1,26 puan yolcunun problemle karsilastiginda THY nin problem ¢ézmekte
icten ¢aba gosterir sorusu i¢in, -1,16 puan THY ’nin taahhiitlerini zamaninda yerine
getirir sorusu i¢in -0,96 puan THY hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir
sorusu i¢in, -0,92 puan THY hizmetlerini hatasiz sunmakta 1srarcidir sorusu i¢in, -0,89

puan THY hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar sorusu i¢in elde edilmistir.
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Buradan giivenilirlik boyutunda iyilestirmeye en cok ihtiya¢ duyulan ilk iki alanin
yolcularin karsilagtiklar1 problemlerini igtenlikle ¢6zmek ve taahhiit edilen hizmetlerin
zamaninda gerceklestirilmesi (zamaninda kalkis performansi vb.) oldugu ¢ikarimi

yapilabilir.

Karsihk Vermek : Calisanlarin miisterilere yardimci olmasini ve hizmeti
hemen yerine getirmekte istekli oluslarini ifade eden karsilik vermek (heveslilik) boyutu

puan tahsis sorusundan ortalama 20 puan almustir.

Boyut bazinda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde karsilik vermek boyutu en
diisiik ikinci puan olan -0,92 puani almistir. Bu durumda iyilestirmeye en ¢ok ihtiyag
duyulan ikinci hizmet kalitesi boyutu karsilik vermek boyutu olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

Boyut icindeki sorularin algi-beklenti farklar1 en diislikten en yiiksege dogru
sirastyla; -0,97 puan THY personelinin her zaman yardim etmeye istekli olusu sorusu
igin, -0,93 puan THY personeli dakik hizmet sunar sorusu ig¢in, -0,91 puan THY
personelini hizmet sunumunun ne zaman ger¢eklesecegini tam ifade eder sorusu i¢in,
-0,88 puan THY personeli yolcu isteklerini yerine getirmek s6z konusu oldugunda asla
cok mesgul degillerdir sorusu i¢in elde edilmistir.Bu puanlara gore karsilik vermek
boyutunda iyilestirmeye en ¢ok ihtiya¢ duyulan ilk iki alan; personelin yolculara yardim
konusundaki istekli davraniglar1 ve hizmet sunumunu dakik olarak yerine getirmeleri

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Giiven : Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve giiven asilama 6zelliklerini kapsayan

giiven boyutu puan tahsis sorusundan 18 puan almstir.

Giiven boyutu -0,79 puan alarak boyutlar bazinda en iyi ikinci SERVQUAL

skorunu elde etmistir.

Boyut i¢indeki sorularin algi-beklenti farklari en diisiikten en yiiksege dogru
sirastyla; -0,95 puan THY personelinin davranislart miisterilerine giiven asilar sorusu
icin, -0,90 puan THY personeli yolcu sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir

sorusu i¢in, -0,79 puan THY personeli yolculara karsi siirekli saygili ve naziktir sorusu
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icin, -0,54 puan THY ile olan 6deme islemlerinizde kendini emniyette hissediyor
musunuz soru icin elde edilmistir. Bu skorlara goére Giiven boyutu igerisinde
tyilestirmeye ihtiya¢ duyulan ilk iki alan personelin yolculara giiven asilamasi ve
personelin yolcu sorularint cevaplayacak bilgiye sahip olmasit olarak ortaya

cikmaktadir.

Empati (Empathy) : Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamayi, onlara bireysel ilgi
gostermeyi kapsayan empati boyutu puan tahsis sorusundan en diisilk puan olan 15

puani almistir.

Boyut bazinda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde empati boyutu -0,80 puan

almistir.

Empati boyutu igerisindeki sorularin algi-beklenti farklar1 en diislikten en
yiiksege dogru sirastyla; -0,94 puan ile THY yolcularin menfaatini yiirekten diisiiniir
sorusu i¢in, -0,83 puan THY 'nin yolculara bireysel ilgi gdsteren personeli vardir sorusu
igin, -0,80 puan THY size bireysel ilgi gosterir sorusu igin, -0,78 puan THY personeli
yolcularin bireysel ihtiyaglarini karsilama konusunda anlayighdir sorusu i¢in, -0,66
puan THY nin ugus saatleri ve sirket departmanlarinin ¢alisma saatleri tim miisterileri
i¢cin uygundur sorusu i¢in elde edilmistir. Elde edilen bu skorlar ¢ergevesinde empati
boyutunda 1iyilestirmeye en fazla ihtiya¢ duyulan ilk iki alan THY’nin yolcu
menfaatlerini ylirekten diisiinmesi ve THY personelinin yolculara bireysel ilgi

gostermesi olarak goriinmektedir.
3.11 Hipotez Testleri

Algilanan hizmet Kalitesinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla olusturulan hipotezler %95 giiven araliginda Bagimsiz T Testi ile
test edilmistir. 2-Tailed P degerine bakilarak % 5 hata pay1 i¢in hipotez sonuglar
degerlendirilmistir. ( 2-Tailed P>0,05 ise Hy kabul, 2-Tailed P<0,05 ise Hy red)

Ho: Fiziksel ozellikler boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

cinsiyetine gore farklilik géstermemektedir.
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Tablo 30
Yolcularin Cinsiyetleri ile Fiziksel Ozellikler Boyutuna iliskin Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasmdaki Iliskinin Analizi

t df | sig. (2-tailed) Sonug

Fiz. Ozellikler | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayim | 1,314 | 223 0,190 HO = KABUL

Ho: Gilivenilirlik boyutuna iligkin algilanan hizmet kalitesi yolcularin
cinsiyetine gore farklilik géstermemektedir.

Tablo 31
Yolcularm Cinsiyetleri ile Giivenilirlik Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug

Varyanslarin Esit Olmadig1 Varsayimi

(Levene test sig.degeri < 0,05) 1,119 77,92 G2es HO = KABUL

Giivenilirlik

Ho: Karsilik vermek boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

cinsiyetine gore farklilik gdstermemektedir.

Tablo 32
Yolcularin Cinsiyetleri ile Karsiik Vermek Boyutuna iliskin Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasmdaki Iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug

Karsilik Vermek | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayimi | -0,546 | 223 0,585 HO = KABUL

Ho: Giiven boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetine

gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 33
Yolcularin Cinsiyetleri ile Giiven Boyutuna iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug
Giiven | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayimi | -0,441 | 223 0,660 HO = KABUL
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Ho: Empati boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin cinsiyetine

gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 34
Yolcularin Cinsiyetleri ile Empati Boyutuna fliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskinin Analizi

t df | sig. (2-tailed) Sonug
Empati | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayim | 1,244 | 223 0,215 HO = KABUL

Algilanan hizmet kalitesinin yasa gore farklilik gosterip géstermedigi sonucunu
cikarmak amaciyla gelistirilen hipotezler % 95 giiven araliginda One Way-Anova testi
ile degerlendirilmistir. Yiizde 5 hata pay1 i¢in Sig.>0,05 ise Ho kabul, Sig.<0,05 ise Hy

red olarak hipotez sonuglar1 degerlendirilmistir.

Ho: Fiziksel ozellikler boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

yaslarina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 35
Yolcularin Yaslari ile Fiziksel Ozellikler Boyutuna fliskin Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 669,531 4 | 167,383 | 1,274 0,281 | HO = KABUL
Gruplar I¢i 28903,909 | 220 | 131,381
Toplam 29573,440 | 224

Ho: Giivenilirlik boyutuna iligskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaslarina

gore farklilik gostermemektedir.
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Tablo 36
Yolcularm Yaslari ile Giivenilirlik Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 236,560 4 59,140 | 0,396 (0,811 | HO = KABUL
Gruplar I¢i 32820,000 | 220 | 149,182
Toplam 33056,560 | 224

Ho: Karsilik vermek boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

yaslarina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 37
Yolcularin Yaslari ile Karsihk Vermek Boyutuna liskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 243,386 4 60,847 | 0,787 |0,535| HO = KABUL
Gruplar I¢i 17017,529 | 220 | 77,352
Toplam 17260,916 | 224

Ho: Giiven boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaslarina gore

farklilik gostermemektedir.

Tablo 38
Yolcularin Yaslari ile Giiven Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki fliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 375,862 4 | 93,966 | 1,232 (0,298 | HO = KABUL
Gruplar I¢i 16786,298 | 220 | 76,301
Toplam 17162,160 | 224
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Ho: Empati boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin yaslarina gore
farklilik gostermemektedir.

Tablo 39
Yolcularn Yaslari ile Empati Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arast 124,509 4 31,127 | 0,504 10,733
Gruplar I¢i 13589,491 | 220 | 61,770 HO = KABUL
Toplam 13714,000 | 224

Algilanan hizmet kalitesinin yolcularin uyruklarina (Tiirk vatandasi veya diger
milletlerin vatandaglar1) gore farklilik gosterip gosterilmedigini belirlenebilmesi icin
geligtirilen hipotezler %95 giliven aralifinda Bagimsiz T Testi ile test edilmistir.
2-Tailed P degerine bakilarak % 5 hata payi i¢in hipotez sonuglari degerlendirilmistir.
( 2-Tailed P>0,05 ise Ho kabul, 2-Tailed P<0,05 ise Hy red)

Ho: Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

uyruklarma gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 40
Yolcularin Uyruklari ile Fiziksel Ozellikler Boyutuna iligkin Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki iliskinin Analizi

t df Sig. (2-tailed) Sonug

Fiz. Ozellikler | Varyanslarin Esit Oldugu Varsaymmi | 0,109 | 223 0,913 HO = KABUL

Ho: Givenilirlik boyutuna iligkin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

uyruklarma gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 41
Yolcularin Uyruklari ile Giivenilirlik Boyutuna fliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug
Giivenilirlik | Varyanslarin Esit Oldugu Varsaymmi | -0,2 | 223 0,845 HO = KABUL
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Ho: Karsilik vermek boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin

uyruklarina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 42
Yolcularm Uyruklar ile Karsihk Vermek Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki Iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug

Karsilik Vermek | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayimm | -1,17 | 223 0,242 HO = KABUL

Ho: Giiven boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina

gore farklilik gdstermemektedir.

Tablo 43
Yolcularin Uyruklan ile Giiven Boyutuna iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskinin Analizi

t df | Sig. (2-tailed) Sonug

Varyanslarin Esit Olmadig1 Varsayimi

GUVeIl (LeVene test Sig.degeri < 0305)

1,019 | 100,09 0,311 HO = KABUL

Ho: Empati boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin uyruklarina

gore farklilik gdstermemektedir.

Tablo 44
Yolcularin Uyruklari ile Empati Boyutuna iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki fliskinin Analizi

t df Sig. (2-tailed) Sonug
Empati | Varyanslarin Esit Oldugu Varsayimi | -0,08 223 0,940 HO = KABUL

Algilanan hizmet Kalitesinin yolcularin son 12 ay igerisinde gergeklestirdigi
ucus sayisina gore faklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gelistirilen
hipotezler % 95 giiven araliginda One Way-Anova testi ile degerlendirilmistir. Yiizde 5
hata pay1 i¢in Sig.>0,05 ise Hp kabul, Sig.<0,05 ise Hp red olarak hipotez sonuglari

degerlendirilmistir.
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Ho: Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin son

12 ay igerisinde gerceklestirdigi ugus sayisina gore farklilik géstermemektedir.

Tablo 45
Yolcularin Son ]2 Ay Icerisinde Gergeklestirdigi Ucus Sayisi jle Fiziksel Ozellikler
Boyutuna Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arast 112,213 3 37,404 | 0,281 |0,839
Gruplar I¢i 29461,227 | 221 | 133,309 HO = KABUL
Toplam 29573,440 | 224

Ho: Giivenilirlik boyutuna iligkin algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 12 ay

icerisinde gergeklestirdigi ugus sayisina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 46
Yolcularin Son 12 Ay Icerisinde Gerceklestirdigi Ucus Sayisi ile Giivenilirlik
Boyutuna lliskin Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplamu df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 321,072 3 107,024 | 0,723 |0,539
Gruplar I¢i 32735,488 | 221 | 148,124 HO0 = KABUL
Toplam 33056,560 | 224

Ho: Karsilik vermek boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin son

12 ay igerisinde gerceklestirdigi ucus sayisina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 47
Yolcularin Son 12 Ay icerisinde Gerceklestirdigi Ucus Sayisi ile Karsihik Vermek
Boyutuna lliskin Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki liskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 127,173 3 42,391 | 0,547 |0,651
Gruplar I¢i 17133,743 | 221 | 77,528 HO = KABUL
Toplam 17260,916 | 224
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Ho: Giiven boyutuna iligkin algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 12 ay

igcerisinde gergeklestirdigi ucus sayisina gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 48
Yolcularu! Son 12 Ay I¢erisinde Gerceklestirdigi Ucus Saylsl ile Giiven Boyutuna
Iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arast 47,229 3 15,743 | 0,203 | 0,894
Gruplar I¢i 17114,931 | 221 | 77,443 HO = KABUL
Toplam 17162,160 | 224

Ho: Empati boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi yolcularin son 12 ay

icerisinde gergeklestirdigi ugus sayisina gore farklilik géstermemektedir.

Tablo 49
Yolcularin Son 12 Ay Icerisinde Gerceklestirdigi Ucus Sayis1 ile Empati Boyutuna
fliskin Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki fliskinin Analizi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig. Sonug
Gruplar Arasi 349,954 3 | 116,651 | 1,929 |0,126
Gruplar I¢i 13364,046 | 221 | 60,471 HO = KABUL
Toplam 13714,000 | 224

Gergeklestirilen hipotez testleri sonucunda algilanan hizmet kalitesinin
yolcularin demografik 6zelliklerine ve gerceklestirdikleri ugus sayisina gore degisiklik

gostermedigi anlasilmstir.
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SONUC

Giliniimliz diinyasinda sinirlarin  kalkmasi, teknolojinin ilerlemesi, kiiresel
ticaret ve turizmin gelismesi vb. etkenler sonucu hizla gelisen havayolu sektori
rekabetin giderek cetinlestigi bir sektor haline gelmektedir. Gegmis yillarda yasanan
siyasi ve ekonomik krizler sonrasinda bir¢ok havayolu isletmesinin iflas ettigi, bir
cogununda hayatta kalmak ic¢in baska havayollariyla birlesmek zorunda kaldig
havayolu sektoriinde 6zellikle is amagl sinifta rakip isletmelerle rekabet etmek isteyen
havayolu isletmeleri farklilasabilmek, mevcut pazar paylarini korumak ve biiylitmek

icin hizmet kalitesine 6nem vermek zorundadir.

Havayolu seyahat siireci havayolu miisterisinin havayolu ile ilk temas ettigi
rezervasyon c¢agri merkezi ve/veya bilet satis merkezleri ile baslayip yolcunun varacagi
yerde havaalaninda bagajini teslim alip havalimanini terk etmesine kadar hatta bazi
durumlarda (bagaj kayb1 vb.) daha sonrasina kadar devam edebilmektedir. Bu siirecin
bliylik bir kismi havayolu isletmesi kontrolii disinda gerceklesmektedir. Ancak
havayolu ile seyahat eden yolcular ¢ogu zaman bu durumun farkinda olmadan siireg
boyunca havayolu isletmesi ile ilgili olmayan konularda da (havaalanm1 giivenlik

prosediirleri vb.) havayolu isletmesinin sorumlu tutabilmektedirler.

Hizmet kalitesine dnem vermek isteyen havayolu isletmesi oncelikle bir biitiin
olarak sundugu hizmetlerin kalitesini 6lgmeli, yolcularin havayolu ile seyahat siireci
boyunca aldiklar1 hizmetten tatmin olup olmadigini 6grenmeli, tatminsizlik sebeplerini
belirleyerek bunlar {izerinde iyilestirme calismalar1 yapmalidir. Gerektigi durumlarda
havayolu ile seyahat siirecine etkisi olan havaalani otoritesiyle, taseron firmalarla vb.
isbirligine gitmelidir. Bu sayede havayolu isletmesi gereksiz kaynak ve zaman israfim
engelleyerek oncelikli iyilestirme ihtiyaci olan alanlara ¢ok daha kisa siirede daha az

maliyetle miidahale edebilmektedir.

Bu ¢ercevede Tiirk Hava Yollari’nin is amacgh sinifta (business class) seyahat
eden yolcularina sundugu hizmetlerin kalitesini 6lgmek, yolcularin beklentilerini ve

algilarim  6lgmek amaciyla 4-8 Nisan 2011 tarihleri arasinda Istanbul Atatiirk
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Havalimani1 Dig Hatlar Terminali THY CIP salonunda SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak

bir aragtirma gergeklestirilmistir.

Arastirma sonuglarina gore yolcularin en fazla énem verdigi hizmet kalitesi
boyutu hizmetin giivenilir, emniyetli, ve zamaninda yerine getirilmesini ifade eden
giivenilirlik boyutudur. Elde edilen SERVQUAL skorlarina gore Tiirk Hava Yollari’nin
en fazla iyilestirme yapmasi gereken hizmet kalitesi boyutu da giivenilirlik boyutudur.
Anket sonuclarina gore ikinci en 6nemli hizmet kalitesi boyutu karsilik vermek boyutu

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Boyut igerikleri ayrintili olarak incelendiginde yolcu problemlerinin
¢Oziilmesi, hizmet sunumunun séz verilen zamanda gercgeklestirilmesi (zamaninda
kalkis-inis, ucus esnasi ikram vb. yolcu istek ve ihtiyaclarinin zamaninda sunulmasi vb.)
ucaklarin, ucak koltuklarinin, bekleme salonlarin kalitesi, modern olusu ve konforu,
havayolu personelinin bilgisi ve nezaketi, havayolu isletmesinin yolcu ¢ikarlarini 6n
plana almasi ve yolculara bireysel ilgi gosteren personele sahip olmasi konulari

iyilestirme gereken alt basliklar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ankete katilan yolculara sorulan genel degerlendirme sonuglarina gore
arastirmaya katilan yolcularin ¢ogunlugunun Tirk Hava Yollar’'nmin sundugu
hizmetlerin genelinden memnun oldugu, Tirk Hava Yollari’’m1 arkadaslarina tavsiye
edecekleri ve tekrar Tiirk Hava Yollar ile seyahat edecekleri sonuglarina ulasiimistir.
Daha 6nce belirttigimiz iyilestirme gereken hizmet kalitesi boyutlar1 ve alt bagliklarda
kaydedilecek olumlu gelismeler yolcularin tatmin diizeyini daha da arttiracaktir. Bu
nedenle Tiirk Hava Yollar1 yonetimi bu alanlara gereken 6nemi vermeli ve iyilestirme

calismalarin1 gergeklestirmelidir.
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Liitfen ge¢mis deneyimlerinize dayanarak size miikemmel kalitede hizmet sunabilecek, sizin
hizmetlerini kullanmaktan keyif alacagimiz bir havayolu isletmesi diisiiniin. Liitfen asagidaki ozellikleri

miitkemmel havayolu isletmesi hakkindaki diisiinceleriniz dogrultusunda siralayimiz. Eger 6zelligi miikemmel

havayolu sirketinin sahip olmasi gereken 6nemli bir 6zellik olarak gormiiyorsamiz 1 rakamini isaretleyiniz.

Eger miikemmel havayolu sirketinin kesinlikle sahip olmasi gereken bir 6zellik oldugunu diisiiniiyorsaniz 5
rakamini igaretleyiniz. Diger rakamlar (2-3-4-) ise arada kalan dereceleri ifade etmektedir. Sizce uygun olan
rakami isaretleyebilirsiniz. Burada dogru veya yanlis cevap bulunmamaktadir 6nemli olan yaptiginiz segimlerin

sizin mitkemmel havayolu sirketi hakkindaki diisiincelerinizi yansitip yansitmadigidir.

Miikemmel havayolu sirketleri modern ekipmanlara sahiptir.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1 . O @0 |® |06
(ucak, koltuk, check-in kontuarlari vb.)

2 Mi’lkemmel. he}ngolu sirketinin fiziksel araglar1 gorsel olarak ¢ekicidir. olololaloe
(ugak, kabin i¢i, kontuarlar vb. )

3 | Miikemmel havayolu sirketinin personeli temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. ©O|l@|06 | ® |6

4 Miikemmel havayolu sirketinin hizmet sunumu esnasinda kullandig1 olololeloe
materyaller gorsel olarak gekicidir. (bardak, yemek setleri, dergi, vb)

5 | Miikemmel havayolu sirketi taahhiitlerini zamaninda yerine getirir ©O|l@ 06| ® |6

6 Miikemmel havayolu sirketinin bir yolcusu problemle karsilastiginda olololeloe
havayolu sirketi problemi ¢6zmek i¢in tiim ictenligi ile gaba gosterir.

7 | Miikemmel havayolu sirketi hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar. ©l@|6|® |06

8 | Miikemmel havayolu sirketi hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda sunar. O|l@|0|® |6

9 | Miikkemmel havayolu sirketi hizmetlerini hatasiz sunmakta israrcidir. ©l@|6|® |06

10 Miik_emmel havayolu sirketinin personeli hizmetin ne zaman gergeklesecegini olololaloe
tam ifade eder.

11 | Miikemmel havayolu sirketinin personeli dakik hizmet sunar. OO0 |® |6

12 Mﬁkemmel_ hava_y(_)lu sirketinin personeli yolculara yardim etmek konusunda ololoelele
her zaman isteklidir.
Miikemmel havayolu sirketinin personeli yolcu isteklerini yerine getirmek soz

13 e . . O|l@ |3 |® |06
konusu oldugunda hicbir zaman ¢ok mesgul degillerdir.

14 Miikemmel havayolu sirketinin personelinin davraniglari miisterilerine giiven olololel|oe
asilar.

15 Miik'emmel }.1avay01u sirketinin miisterileri 6deme islemlerinde kendilerini ololoele|e
emniyette hisseder.

16 Mﬁ!(f:r_nmel havayolu sirketinin personeli yolculara kars siirekli saygili ve ololoelele
naziktir.

17 Mﬁke.rnrnel hfwa}yolu sl.rkf:tmm personeli yolcularin sorularina cevap ololoelele
verebilecek bilgiye sahiptir.

18 | Miikemmel havayolu sirketi miisterilerine bireysel ilgi gdsterir. (ORNONNORNCNNG)

19 Miikemmel ha\./a'}'folu s.l'rket}nm. 1.1g:.u§ saatleri ve sirket departmanlarinin olololeloe
calisma saatleri tiim miisterileri i¢in uygundur.

20 Miikemmel havayolu sirketinin miisterilere bireysel ilgi gdsteren personeli ololoeleloe
vardir.

21 | Miikemmel havayolu sirketi miisterilerinin menfaatini yiirekten diistiniir. OO0 |® |6

29 Miikemmel havayolu sirketinin personeli miisterilerinin 6zel ihtiyaglar olololel|oe

karsilamak konusunda anlayishidir.

92



Asagida bir havayolu sirketine ve sundugu hizmetlere ait 5 6zellik listelenmistir. Ogrenmek
istedigimiz sizin agmizdan bu Ozellikler bir havayolu sirketinin ve sundugu hizmetlerin kalitesinin
degerlendirilmesinde hangi énem derecesine sahip. Liitfen 100 puani agsagidaki 6zellikler arasinda, sizce en
o6nemli 6zellige en yiiksek puani verecek sekilde dagitiniz. Liitfen tahsis ettiginiz puanlarin toplaminmn 100’e

esit oldugundan emin olunuz.

1 Havayolu sirketinin ugaklarimin, kullandig arag-gereglerinin, puan
" | tesislerinin, personelinin ve iletisim materyallerinin goriintiisii -
9 Havayolu sirketinin taahhiit ettigi hizmetleri giivenilir bir bicimde,
B e . . ; ) puan
titizlikle ve dogru olarak yerine getirmesi. E—
3 Havayolu sirketinin miisterilerine yardimci olmakta ve hizmeti
) X . : puan
zamaninda gergeklestirmekte istekli olusu.
4. Havayolu sirketinin personelinin giiven asilamasi, bilgisi, ve nezaketi. ___ Puan
5 Havayolu sirketinin ve personelinin miisterilerine gosterdigi bireysel puan
" | ilgi, miisterileri onemseme —
TOPLAM 100 puan
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Asagidaki ifadeler sizin Tirk Hava Yollari ile ilgili duygularinizla alakalidir. Size gore Tiirk Hava
Yollar’'nin bu ifadelerdeki 6zelliklere ne kadar sahip oldugunu ifadelerin karsisindaki kutucuklara

isaretleyiniz. Kutucuklarda yer alan “1” rakami Tiirk Havayollari’nin bu 6zellige sahip olduguna “kesinlikle
katilmiyorum” anlamima gelmektedir. “5” rakami ise bahse mevzu ozellige sahip olduguna “kesinlikle
katillyorum” anlamina gelmektedir. Arada kalan “2,3,4” rakamlar1 ise arada kalan dereceleri ifade etmektedir.
Sizce uygun olan rakami isaretleyebilirsiniz. Burada dogru veya yanlis cevap bulunmamaktadir. Onemli olan
yaptiginiz se¢imlerin sizin Tiirk Hava Yollar1 hakkindaki algilamalarinizi yansitip yansitmadigidir.

: s E
o 9 X
~ i = Qo
£ = 85
= ]
¢3 <2
1 THY modern ekipmanlara sahiptir. (Ugak, koltuk, check-in kontuarlar1 vb.) Ol @0 |® |6
THY ’nin fiziksel araglari( ugak, kabin i¢i, kontuarlar vb.) gorsel olarak
2 S O @10 |® |06
¢ekicidir
g THY personeli temiz ve diizglin goriiniisliidiir. O @0 |® |06
THY ’nin hizmet sunumu esnasinda kullandig1 materyaller ( bardak, yemek
4 . . ) o ©O|l@|06|® |06
setleri, dergi, vb) gorsel olarak cekicidir.
5 THY taahhiitlerini zamaninda yerine getirir. O @0 |® |06
Bir problemle karsilagtiginizda THY problemi ¢6zmek i¢in tiim igtenligi ile
6 p R Silasug p ¢ ¢ ¢ g olololeloe
¢aba gosterir.
THY hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar. O|@|0|® |6
THY hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda sunar. Ol |® |06
THY hizmetlerini hatasiz sunmakta 1srarcidir. O @0 |® |06
10 | THY personeli hizmetin ne zaman gergeklesecegini tam ifade eder. O @10 |® |06
11 | THY personeli dakik (aninda) hizmet sunar. OO | |® |06
12 | THY personeli size yardim etmek konusunda her zaman isteklidir. OO |®|® |06
13 THY personeli J§tekl§rlnlzl yerine getirmek s6z konusu oldugunda asla ololoele!|los
¢ok mesgul degillerdir.
14 | THY personelinin davraniglari miisterilerine giiven agilar. | @0 |® |6
15 | THY ile olan 6deme islemlerinizde kendinizi emniyette hissediyorsunuz. OO | |® |06
16 | THY personeli size kars1 siirekli saygili ve naziktir. OO | |® |06
17 | THY personeli sorulariniza cevap verebilecek bilgiye sahiptir. || |®d |6
18 | THY size bireysel ilgi gosterir. O @10 |® |06
THY 'nin ugus saatleri ve sirket departmanlarinin ¢aligma saatleri tiim
19 T O @0 |® |06
miisterileri i¢in uygundur.
20 | THY nin size bireysel ilgi gdsteren personeli vardir. OO | |® |06
21 | THY sizin menfaatinizi yiirekten diistinir. Ol @0 |® |6
22 | THY personeli sizin 6zel ihtiyaglarinizi kargilamak konusunda anlayiglidir. Ol @0 |®d |6
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Tiirk Hava Yollar’n1 arkadaglariniza tavsiye eder misiniz?
O Evet
[0 Hayir

[ Kararsizim

Gelecekte yine THY ile seyahat ederim.
O Kesinlikle Katiliyorum

O Katiliyorum

O Kararsizim

O Katilmiyorum

[0 Kesinlikle Katilmiyorum

Genel olarak Tiirk Hava Yollari’’ndan memnun musunuz?
O Cok Memnunum

[0 Memnunum

[0 Kararsizim

[0 Memnun Degilim

O Hi¢ Memnun Degilim

Vakit ayirip anketime katildiginiz igin tesekkiir ederim.
Sedat ESGI

Marmara Universitesi SBE
Uluslararasi Kalite Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
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