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OZET

Havacilik sektorii, kiiresel ekonomilerin ve ticaret aglariin odaginda gelisen havayolu
tasimaciligl olarak geg¢misten giiniimiize kadar uzanan kokli bir gegmise sahiptir. Bu
nedenle havayolu tasimaciligint olusturan bilesenlerin her biri sektérde ayri bir 6éneme
sahiptir. Bu 6nemin gerekcesi olarak zamanla bagli basina bir pazar haline gelen havayolu
tagimacilig1 rekabet piyasalarinda yerini almistir. Tiiketicilerin kalite ve hizmet anlayiginda
her gegen giin daha fazla talepkar olmasi ise hem rekabeti artiran bir etkiye sahip hem de
kalitede ve hizmette isletmeleri siirekli yenilik ve gelismelere agik hale getirmektedir.
Havayolu tasimaciligi bir biitliin olarak diisiiniildiigiinde, yolcu hizmetlerinin, havayolu
sirketi tarafindan degil de, s6zlesmeli yer hizmeti kuruluslar1 tarafindan gergeklestirildigi
yolcular tarafindan bilinen bir durum degildir. Yer hizmetleri, yolcular1 terminale giris
yapmasiyla baslayip varis noktasindaki terminalden ayrilmasina kadar gegen siirecte
sOzlesmeli tedarik¢iler tarafindan verilen hizmetler biitiiniidiir. Bu ¢alismanin amacti; yer
hizmeti kalitesinin bir havayolu sirketinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini tespit
edebilmektir. Calismada Servqual Yontemi kullanilarak hazirlanmis ve uygulanmis 432
yolcu anketi degerlendirilmis ve bosluk analizi yapilmistir. Analizden elde edilen verilerle
Quadrant grafigi olusturulmus ve sonuclar yorumlanmistir.

Bilim Kodu : 91124
Anahtar Kelimeler  : Havayolu tasimaciligi, hizmet kalitesi, yer hizmetleri
Sayfa Adedi : 110

Danigsman . Dr. Ogr. Uyesi Seda HATIPOGLU



MEASUREMENT OF THE EFFECT OF GROUND HANDLING ON AIRLINE
TRANSPORTATION SERVICE QUALITY BY SERVQUAL METHOD
(M. Sc. Thesis)

Yasar KEPTI

GAZI UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL OF NATURAL AND APPLIED SCIENCES
September 2023

ABSTRACT

The aviation industry has a deep-rooted history from past to the present as airline
transportation, which has developed at the center of global economies and trade networks.
For this reason, each of the components that constitute air transport has a separate importance
in the sector. Thus, airline transportation which has become a market on its own, has taken
its place in the competitive markets. The fact that consumers are more demanding in terms
of quality and service understanding both has an effect that increases competition and makes
businesses open to continuous innovations and developments in quality and service. When
airline transportation is considered as a whole, it is not known to passengers that passenger
services are carried out by contracted ground handling companies, not by the airline
company. Ground handling services are the services provided by contracted suppliers in the
process beginning with the passengers entering the terminal and leaving the terminal at the
destination. The aim of this study is to determine the effect of ground service quality on the
service quality of an airline company. In the study, 432 passenger questionnaires prepared
and applied using the Servqual Method were evaluated and gap analysis was performed.
Quadrant chart was created with the data obtained from the analysis and the results were
interpreted.
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1. GIRIS

Tarih boyunca insanoglunun u¢ma fikri ve gokyiiziinde olma istegi ile baslayan havacilik
faaliyetleri glinlimiizde 6nemli bir sektor haline gelmistir. Bir ulagim araci olarak tasarlanan
hava araglarmin c¢esitli amaglarla sosyal, kiiltiirel ve ekonomik yapiya hizmet etmesi
diisiincesi ile gelisme imkani bulan havayolu sektoriiniin temelleri ilk olarak zeplinle
atilmistir. Daha sonralar1 gelisen teknoloji ve bilimsel faaliyetlerle hiz kazanan havayolu
tasimacilig1 karayolu ve denizyoluyla tagimaciliga bir alternatif olarak gelismeye devam

ederek bugiinkii konumuna ulagmistir.

Gilinlimiizde teknolojinin kiiresel olarak hiz kazandig1 ve ozellikle hiz, zaman ve ulasim
faaliyetlerinin ekonomilerin temelini olusturdugu bir alanda havayolu tasimaciliina olan
ihtiya¢ da bu oranda artig gostermektedir. Daha kisa siirede kitalar arasi bir tagimaciliin
Oonemi ise sadece yolcu tagimaciligiyla sinirli kalmayip kargo tagimaciligi olarak da kiiresel
bir pazarin metasini olusturmaktadir. Zamanla basli basina bir Pazar haline gelen havayolu
tasimacilig1 artan rekabet piyasasinda yerini almistir. Ulagim ve tasimacilik sektoriinde
kendine genis bir alan bulan havaciliga artan ilgiyle beraber sektoriin gelisimi hiz
kazanmistir. Buna bagli olarak artan rekabetle birlikte tiiketicilerin kalite ve hizmet

anlayisindaki beklentileri de artis gostermektedir.

Hizmet sektoriiniin bir bileskesi olan havacilik sektoriinde deger ve hizmet kalitesi
uluslararas1 ticaretin biiyiik bir boliimiinii olusturmaktadir. Isletmelerin amaglar1 bu
baglamda hizmette deger ve kalite ekseninde olusmaktadir. Isletmelerin varligini
stirdlirebilmek adina kalite ve hizmette onemli bir deger olusturmalar1 ise amaglarinin
gostergesidir. Tiiketicilerin kalite ve hizmet anlayisinda her gecen giin daha fazla talepkar
olmas1 ise hem rekabeti artiran bir etkiye sahip hem de kalitede ve hizmette isletmeleri
strekli yenilik ve gelismelere gotiirmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢limii, algi
boyutu ve deger gostergelerini 6lgmek amaciyla gelistirilen Olgeklerle isletmelerin
kendilerine yol haritalar1 ¢izmeleri miimkiin olmaktadir. Bu baglamda algilanan kalitenin

Olctimlenmesi adina yapilan bu ¢aligmada bazi analizler kullanilmistir.

Havayolu tagimacilifi anlaminda havayolu isletmelerinin yolculara sundugu hizmet
kapsaminda yolcularin hava araglar1 vasitasiyla bir noktadan baska bir noktaya giivenli bir

sekilde taginmasi, ulastirilmasi havacilik hizmetleri olarak goriilmektedir. Ancak bu tagima



ve ulastirma iglemleri sirasinda verilen hizmetler 6n planda olmakta ve bu baglam da énem
arz etmektedir. Havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin kapsaminda ugus biletinin
alimmasindan yolcunun varacagi havalimanina kadar ve buradaki bagajlarinin da teslimi
dahil olmak iizere kapsamli olarak hizmet anlayis1 devam etmektedir. Bu hizmetlere ilaveten
varig noktasindaki hizmetlere ek hizmeteler de eklenebilmektedir. Miisterilerin hizmet
beklentileri gelisen teknolojilerle birlikte her gecen giin artmakta ve bu nedenle istek ve
ihtiyaclardaki beklentiler yiikselmektedir. Tiiketicilerin hizlica ve kolay bir sekilde her tiirlii
bilgiye ulasabilmeleri onlarin daha bilingli bir sekilde davranis sergilemelerine ve kalite
beklentilerinde daha kaliteli olan1 arama anlayis1 gelismektedir. Hem {irtinlerde hem de
hizmetlerin pazarlanmasinda beklenen kalitenin karsilanabilmesi i¢in hizmet kalitesi

anlayis1 ¢ok 6nemli olmaktadir.

Havayolu hizmeti sektdriinde 6nemli olan faktérlerden biri de havayolu isletmelerinin var
olan kit kaynaklari en etkili bir sekilde kullanmasi ve yonetmesidir. Bu dogrultuda yolcularin
yiikksek kalite beklentisinin karsilanmasi saglanirken mevcuttaki kaynaklarm etkin
kullanimiyla birlikte sistem verimli bir sekilde islerken hizmetler devam etmekte ve
stirekliligin saglanmasiyla iyilestirmeler devam etmektedir. Yenilik¢i bir anlayisla hareket
eden havayolu isletmeleri ayn1 zamanda rekabet edebilmek i¢in hem kalite anlayisinda hem
de verilen hizmetlerin sunumuyla siirekli iyilestirmelere devam edebilmelidirler. Bu yiizden
havayolu hizmetlerinin kapsaminda yolcularin havayolu ile baglantisinin basladig1 andan
itibaren sunulan hizmetlerin odak noktasi misteri beklentilerinin en ist seviyede
karsilanabilmesi olmalidir. Bu baglamda alan yazinda yer hizmetleri ve siiregleri olarak bazi
caligmalar yer almaktadir. Bu ¢alisma, “X” Hava Yollari’nin sundugu havayolu ulasiminda
hizmet kalitesini belirlemekle birlikte; literatiirdeki benzer ¢alismalardan farkli olarak yer
hizmetlerinin sundugu hizmetlerin “X” Hava Yollari’nin hizmet kalitesine etkisini servqual

yontemiyle 6lgmeyi amaglamaktadir.

Calismanin birinci bolimiinde giris, ikinci boliimiinde havacilik sektorii, havacilikta yer
hizmetleri, hizmet kavrami, hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri, iiglincii boliimde hizmet
kalitesi Ol¢limiiyle alakali yapilan calismalardan derlenmis literatiir arastirmasi, dordiincii
boliimde ise servqual yontemiyle olusturulmus anket ¢alismasi 534 katilimciya uygulanmas,
432 katilimcinin anketi analiz edilmistir. Analiz edilen anketler servqual ve quadrant
analizine tabi tutulmus ve yer hizmetlerinin havayolu ulasimi hizmet kalitesine etkisi

degerlendirilmistir.



2. HAVACILIK KAVRAMI

2.1. Havacilik Sektorii

Uluslararasi ticaretin gelismesiyle ve sinirlarin kaldirilmasiyla diinya biiyilik kiiresel bir
pazara donlismiistiir. Havacilik sektorii de uluslararasi pazarin iginde genis bir yelpazeye
sahiptir. Hem pazarlama faaliyetleri agisindan hem de isletmecilik olarak ¢ok yonlii ele
alman havacilik, baslhi basina bir pazar olarak goriilmektedir. Bu sektor, sadece ulasimin
onemli bir pargas1 degil ayn1 zamanda 1950’lerden sonra kdyden kente gogiin hizlanmasiyla
kentlesme ve sehirlesme iizerinde de etkin rol oynamaktadir. Ozellikle uluslararasi turizmde

yolcu ve kargo tasimaciligi olarak sektorde biiyiik bir paya sahiptir.

Uluslararasi ticareti artirmanin 6nemli bir faktorii olan havacilik sektorii, yapilandirilmais is
seyahatleri anlaminda diploma ve barig hareketi adina olumlu bir etkiye sahip
olabilmektedir. Siirdiiriilebilir kalkinma, ekonomik faaliyetler, sosyal ve politik unsurlar ve
cevresel faktorler agisindan havacilik sektorii cesitli avantajlar sunmaktadir. Kiiltiirel
aktarimlarin yapilmasi adina kiiresel boyutta katkilar sunmanin yaninda seyahat 6zgiirligii
bakimindan havacilik sektorii 6nemli bir ulagim aracidir. Turizm faaliyetlerinin énemli bir
parcast da yine havacilik sektoriiniin sundugu imkanlar olarak havayolu tasimaciligidir

(ICAO, 2016).

Diinya niifusunun yaklasik %30°u 1950’11 yillarda sehirlerde yasiyorken 2000’li yillarin
basinda bu rakamlar artis gostermis ve sehirde yasayan niifus hizla artmaya baslamistir.
Birlesmis Milletlerin tahminine gore 2050 yilina gelindiginde sehirde yasayan niifusun
yaklasik % 67 olacagi yoniindedir. Sehir niifusu ise isletmeler, sanayi sektorleri, havacilik
ve turizm adina biiyiik bir kentsel kaynak olarak goriilmektedir. Ulkelerin gelirlerine
bakildiginda; uluslararas1 seyahatlerin bu gelirlere biiyiik bir oranda katki sagladigi
bilinmektedir ( Karahasan, 2020).

Kiiresellesme ulusal ve uluslararasi sinirlar1 ortadan kaldirmaktadir. Bu nedenle kiigiik bir
sehirden biiylik bir bolgeye ya da baska bir lilkeye ulasim artik ¢ok kolay saglanabilmektedir.
Bu kolayliklar ve gelisen teknolojiler sayesinde teknik, ekonomik, finansal ve ticari
anlasmalar ve ig birlikleri yapilabilir olmustur. Bu sayede insanlarin ve iirlinlerin bir yerden

baska bir yere giivenli, rahatlikla ve daha kisa stirelerde tasinabilmesi saglanmaktadir. Hava



tagimaciliginin 6nemli bir rolii hem yerelde hem de ulusal alanda ekonomik ve teknolojik
tagimacilik olmasinin yani sira uluslararasi boyutta da katkisi biiyiiktir. Havayolu
tasimacilig1 teknolojik kalkinmay1 hizlandirarak sosyal ve kiiltiirel katkilar saglamaktadir

(DPT 9. Kalkinma Plani: 2005).

Havayolu tagimacilig1 ulasim sektoriiniin bir alt segmenti olarak ileri teknoloji ve teknik
arag- gere¢ donanimina sahip iletisim sistemleriyle uzman ¢alisanlara sahip olmakla birlikte,
sunulan iiriin ve hizmetler agisindan tiiketicilere hizli, sistematik ve organize edilmis bir
yapidan olusan faaliyetler sunmaktadir. Ayn1 zamanda havayolu tagimaciligi diger hizmet
sektorlerine kiyasla daha fazla emek yogun bir sektordiir. Havayolu tagimaciliginda pahali
ve modern malzeme kullanimi daha fazladir. Hava tasimaciliginda yiiksek diizeyde kaynaga
ihtiya¢ duyulur. Bu da ancak sermaye yogun girisimlerle ve bu girisimlerin siirekliligiyle

saglanmasi miimkiin olabilmektedir (Aslan, 2007).

2.1.1. Havayolu ulasimi

Havacilik tarihine bakildigr zaman bir asra yakin bir zaman diliminde devrim niteliginde
degisimlerle beraber gelisimlere ugramistir. Yiizy1l oncesine bakildiginda, kitalar arasinda
seyahatlerin bir¢ogu ya deniz yoluyla ya da kara yoluyla yapilmaktaydi. Cok zahmetli ve
fazlaca zaman kayiplarinin yasanmast da bu yolculuklarin olumsuz yonlerinden biriydi.
Insanlarin zorunlu sebepler disinda yolculuk yapmak istemedigi bir dénemden bugiin saatler
icinde tilkeler arasinda ya da kitalar arasinda yolculuk yapabilmeyi miimkiin kilan havayolu
ulagimi i¢inde yasadigimiz yiizyilin 6nemli gelismelerinden biridir. Bu gelismeler ulagimi

kolaylastirdig: gibi ticari faaliyetlerin de gelismesine katki sunmaktadir.

Havacilik faaliyetlerinin kar amaci ile yapilmaya baslanmasi, 2. Diinya Savasi sonrasi yolcu
ve kargo tasimacilig1 yapilmasi ile baslamistir. Savas sonrasinda diinyanin gelismis tilkeleri
yolcu tasimaciligi yapmak igin 6zel havayolu sirketleri kurmaya baslamistir. Bu hizli
gelismelerin nedeni olarak savaglarda genis govdeli bazi ugaklarin yolcu ve kargo
tasimaciliginda kullanim amaciyla doniistiiriilmesi olmaktadir. Ornek olarak Lancester ve
B-29 tarzi ugaklar gostermek miimkiindiir. Uzun uguslarin yapilmasinda ise DC-3 tipi
ucaklarin kullanilmasi kolaylik saglayarak bu tasimaciliga katki saglamistir. Bu ugaklarin
zamanla teknik kusurlarindan dolay1 ciddi hasarlara ugramasindan dolay1r metal yorgunluk

stireci yasanmasina sebep olmustur. Daha sonra ise Jetliner tipi ucaklar iiretimiyle ticari



havacilik faaliyetleri gelisme gostermeye baslamistir. Bu tarihten sonra metal yorgunluga
¢ozlim olarak Boeing tarafindan iiretilen B-700 tipi ugaklarin daha rahat ve giivenilir olmasi
ucuslarda gliven saglamistir. Havaciligin giintimiize dek gelisim gostermeye ve teknolojik

olarak ilerlemeye baglamasi da bu ugaklarin kullanimiyla baslamistir (Wikipedia, 2023)

2.1.2. Havacilik sektoriiniin gelisimi

Havacilik sektoriiniin gelisimi teknolojinin gelismesiyle birlikte hiz kazanmistir. Ticaret
hacminde artislarin yasanmasi1 ve kiiresellesme ile tasimaciligin daha giivenilir hale
gelmesiyle birlikte havacilik sektoriine yapilan yatirimlarda artiglara zemin hazirlamistir.
1973 ve 1979 yillarinda yasanan petrol krizleri bu sektdrde aksamalara neden olsa da
gelisimler ve ilerlemeler hizla devam etmektedir. Ulasim altyapisin1 giiclendirmek igin
demiryollar1 ve karayollarina yatirimlar yapilmistir. 1980 sonrasinda ve ozellikle 1990’11
yillarda 6zel sektoriin piyasaya girmesiyle havacilik gelismeye devam etmistir (Karatay ve
digerleri, 2014).

II. Diinya Savas1 sonrasinda askeri ucaklar sektoriin gelismesi i¢in ulagimda kullanilmis ve
0zel sirketlerin kurulmasi da bu tarihten sonra olmustur. Sektoriin hiz kazanmasi ise
ucaklarin teknolojiyle birlikte gelistirilmesi, yeni ugak tiplerinin iretilmesi, kapasitelerin
arttirilmasiyla tilkeler arasinda uguslar yapilmistir. Rekabet ortami kiiresellesmenin getirdigi
serbestlik hareketleri ile giiglenmistir. Ozellestirme de sektdriin biiyiikliigiinii artiran dSnemli
bir etken olmustur. Rekabet sartlar1 seri modellerin gelistirilmesine katki saglamis ve daha
diistik yakit tiiketebilen daha diisiik emisyon 6zelligine sahip ugaklar iiretilmesine zemin

hazirlamigtir (Karatay ve digerleri, 2014).

Kiiresel ekonomik gostergelerin etkisiyle hizla biiyliyen havacilik sektorii bu dogrultuda
teror gibi kiiresel olaylardan etkilenmektedir. Bu tiir olaylar giivenlik 6nlemlerinin daha siki
yapilmasina ve sonrasinda da yolcu sayisinda azalmalara neden olmustur. Insanlarin teror
olaylar1 ve saldirilar1 gibi olaylardan sonra isteksizce seyahat etmelerinden dolayi ticaret ve
turizm alanlarinda ekonomik daralmalarin oldugu goriilmiistir. Bu durum da talep
eksikligine neden olmaktadir (Karatay ve digerleri, 2014). Havacilik sektoriinde meydana
gelen bu daralma petrol fiyatlarindaki degisimlerden 6nemli dl¢lide etkilenmistir. Biiytik

capli ve genelde diinyay: ilgilendiren ekonomik ya da giivenligi etkileyecek her olaymn



havacilik sektoriine kiigiik ya da biiyiik bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Ancak olumlu

ve olumsuz sonuclarina ragmen havacilik sektorii gelismeye hizla devam etmektedir.

I1. Diinya Savasi esnasinda ileri teknolojilerin kullanimiyla ugaklar iiretilmis ve bu ucaklarin
kullannm1 havayolu ulasimi1 adina ve havacilik endiistrisine olumlu anlamda katkilar
saglamigtir. Savasta kullanilan ucaklarin savastan sonra iilkelere birakilmasi ise havacilik
endiistrisinin gelisiminde 6nemli bir rol oynamis ve bu sayede sivil sektoriin olusmasina
zemin hazirlanmistir. Havacilik faaliyetlerinin artmasi ve uluslararasi tasimaciligin
gelismesiyle birlikte, uluslararasi diizeyde yapilan havayolu tasimaciliginin tilkeler arasinda
bir uyum ve is birligi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Havayolu tagimaciligi adina 6nlemlerin
uygulanmastyla birlikte uluslararasi diizenlemeler zorunlu hale gelmistir. Bundan dolay1
1944°te yiiriirliige giren ilk hava tasimaciligi sozlesmesi olarak kabul edilen Chicago
Sozlesmesi bir anlasma niteligindedir. Anlasmaya gore “iilkelerin hava sahalari, ugus
noktalari, ugus isletmeleri, slot haklar1 vb.” gibi konular ele alinarak kararlar alinmig ve
uygulamaya almmistir. Bu calismalarin ardindan ICAO (International Civil Aviation
Organization) kisa adiyla hazirlanan Sikago Konvansiyonu ile Uluslararas: Sivil Havacilik
Teskilati kurulmustur. ICAO, Kanada’nin Montreal sehrinde merkez yapis1 olarak kurulmus
ve 183 iilkenin tliyeligiyle konvansiyon kabul edilmistir. Tiirkiye ise 1945 yilinda 4749 sayili
kanunla iiye olarak bu konvansiyona katilmistir. Sikago Konvansiyonu, uluslararasi sivil
havacilik alaninda yapilan tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesinde esas alinmis, diinya genelinde
havayolu uguslarinin daha gilivenli ve diizenli yapilmasi amacglanmistir. Ticari hava
tasimaciligl ile ilgili olan faaliyetler ve ticari hiikiimler iilkelerin karsilikli anlagmalari ile

saglanmasina birakilmistir ( Karahasan, 2020).

2.1.3. Tiirkiye’de havacilik sektoriiniin gelisimi

Tiirk havacilik tarihinin temelleri yiizyila kadar dayanir. Hezarfen Ahmed Celebi’nin Galata
Kulesi’nden kendi yaptig1 kartal kanatlarla atlayisi ve bogazi geg¢mesi ile baslayan bir
stirecin havacilik tarihinin ilk olaylar1 olarak bilinir. Tarihi olarak ise 1911 yilinda Tiirk
havaciliginin Trablusgarb savasi ile bagladig1 bilinmektedir. italyan devletinin ugaklari bu
savasta savas ucagi olarak kullanmasi ile havacilik 6nem kazanmaya baslamistir. O donemde
Harbiye Nazir1 olarak gérev yapan Mahmut Sevket Paga’nin tesebbiisleriyle ilk ugaklar satin
almmis ve “Osmanli Hava Kuvvetleri” kurulmustur. Ik havacilik tesisi Sefakdy’de Atatiirk

havaalaninin yakinlarinda kurulmustur. Yeni teknoloji ugaklarin satin alinmasindan sonra



pilot yetistirilmesi i¢in ¢calismalar baslatilarak hava meydanlarinin olusturulmasi oncelikle
uygulamaya alinnmistir (Korul, 2005). Ilk olarak donemin Tiirk subaylar1 havacilik egitimi
almak iizere yurtdisina gonderilmis ve 1912 yilinda dénemin 6nemli kisileri tarafindan
yapilan goriismeler neticesinde Yesilkdy’de Hava Mektebi kurularak acilis1 yapilmustir. Ilk
havayolu ile posta tasimacilig1 ise 1914 yilinda Istanbul-Bilecik-Eskisehir-Kahire hatt1 ile
yapilmistir (Gerede, 2015).

Tiirkiye’de havaciligin gelisimi ve bu alanda ilk incelemeler Osmanli Imparatorlugu
doneminde ve sadece savunma amaciyla kisitl imkanlar dahilinde yapilmaya calisilmisgtir.
I. Diinya Savasi’ndan once hava taarruzu nedeniyle Osmanli Devleti yonetiminin havaciliga
ilgisi artmis ve bu alanda bazi adimlara atilarak tarihte havacilik anlaminda vesikalara
ulasilmistir. Trablusgarb savas: sirasinda Italyan hava kuvvetlerinin hava saldirilar1 da bu
alanda yasanilan bir Ornektir. Bu olaylarin ardinda Tiirkiye de havacilik alaninda
aragtirmalar yapmaya baglamistir. Bu durumlar ilkeyi havacilik alaninda zaruri olarak
faaliyetler gostermesine iten siirecin baglamasina zemin hazirlamistir (Saldiraner, 2011: 3).
Sivil havacilik faaliyetleri Tiirkiye’de havacilik faaliyetlerinin baglamasindan kisa bir zaman
sonra baglamigtir. Ilk olarak iki adet hangar ve ir kiigiik pistten olusan bu faaliyetlerin
ardindan 1925 yilinda “Tiirk Teyyare Cemiyeti”’nin kurulmasinin ardindan ilk resmi adim
olarak Tiirk havaciligina gecilmistir. Bu cemiyetin adi1 daha sonra “Tiirk Hava Kurumu”

olarak degistirilmistir (Kaya, 2000).

[lk sivil havacilik adimlar Tiirkiye’de diinya genelinde oldugu sekliyle II. Diinya Savast
sonrasina denk gelmektedir. Savasta ucaklarin kullanimi havacilik sektoriiniin gelisimine
katki saglayan bir durumdur. Bu dénemden sonra modern ugaklarin alimi yapilmis ve hava
meydanlarinin agilmasiyla havacilik faaliyetlerinin daha genis Olgeklerde yapilmasi
saglanmistir. 1949 yilinda zamanin Bayindirlik bakanligi tarafindan Hava Meydanlari
biirolarinin kurulmasiyla iilkede hava meydanlarinin yonetiminin tek bir elden yapilmasi
saglanmistir. 1956 yilinda hava meydanlarinin durumu yeni bir yasa ile Tiirk Hava
Meydanlari Isletmesi’nin kurulmastyla tiim hava meydanlarinin bir ¢at1 altinda toplanmasi

saglanmistir.

Havacilik sektord, iilkelerin teknolojik gelismelerini gosteren bir 6l¢iit olarak diinyada ve
Tiirkiye'de de teknolojik gelisimlere isaret etmektedir. Ticaret hacminde yasanan artilar ve

kiiresellesmeyle birlikte tasimacilik sektoriiniin giivenirligi artmis ve sektore olan yatirimlar



artmaya baslamistir. 1973 ve 1979 yillarinda yasanan petrol krizleri ve savaslar sektoriin
gelisim hizin1 yavaglatmasina ragmen yatirimlar devam ederek biiylimeler yasanmuistir.
Tiirkiye’de bu sektore yeterince onem verilmediginden geride kalmistir. Karayollar1 ve
demiryollarina ulasim alt yapis1 olarak daha fazla yatinmlar yapilmustir. Ozel sektdriin
1980’ler sonrasi gelisim gdstermeye baslamasiyla 6zellikle 1990°lardan itibaren havayolu

tagsimacilig1 da gelismeye baslamistir (Karatay ve digerleri, 2014).

[lk olarak “Hava Yollar1 Devlet Isletmesi” ismiyle kurulup daha “Tiirk Hava Yollar1” adini
alan igletme, 1990 yilina kadar sektorde tekel bir gili¢ olarak varligini siirdiirmiistiir. Bu
isletme 1933 yilinda 133 ugakla faaliyetlerine baslamis ve 1947 yilinda ilk yurt dis1 seferini
(Ilk yurtdist ugus Ankara—istanbul-Atina) gerceklestirmistir. Bu ucaklardan 2 adet 5
koltuklu, 2 adet 4 koltuklu ve 1 adet 10 koltuklu bir ugak filosu olusturulmustur. Toplam
24 calisandan olusan yedisi pilot, sekiz makinist ve kabin memurlar1 ile telsiz islerinde
calisan personellerle faaliyetlerini yiirlitmeye baslamislardir. 1936 yilinda biitce 1 milyon
TL’ye ulagmis ve bu sayede ugak sayilarini artirmislar ve toplam 8 ugakla devam etmislerdir.
Isletme olarak 1 Mart 1956 tarihinde “Tiirk Hava Yollar1 A.O.” olarak isim degistirmisler
ve 60 milyon TL sermayeyle faaliyetlerine devam ederek 1973 yilina gelindiginde ¢alisan
sayisint 4.437 kisiye yiikseltmistir. 1990 yilinda 700 milyon TL sermayeye ulasarak 2004
yilinda 12 milyondan fazla yolcu tasiyarak biiyiimeye devam etmektedir. I¢ hatlar yolcu
sayis1 olarak Avrupa siralamasinda besinci sirada yer almakta ve dis hatlarda altinci
siradadir. 2013 yilinda basarilarin1 devam ettirerek en fazla ugus sayisina sahip havayolu
isletmesi haline gelmistir. Yolcu sayis1 48 milyondan fazla ve marka degeri ise 1,6 milyar
dolar iken 2015 yilinda2,2 milyar dolara ytlikselmistir (THY, 2016). Havacilik sektorii hem
gelismekte hem de hizla biiyiimektedir. Havacilik sektorii biiylirken beraberinde bagli is

kollarini da gelistiremeye devam etmektedir (Saldiraner, 2011).
2.2. Havayolu Tasgimacihg Kavrami, Tanimi ve Onemi

Havayolu ile seyahat etmek ve ugmak istegi insanlik tarihine bakildiginda hep merak edilen
ve miimkiin kilinmasi i¢in siirekli aragtirma ve girisimlerin oldugu bir eylem olarak bilinir.
1900°’1i yillarin baginda sadece sicak hava balonuyla yolculuklar yapilmasi miimkiindii
ancak daha agir bir cismin ugabilecegi fikri imkansiz gibi goriinmekteydi. Otto Lilienthal,
Samuel Langley ve Octave Chanute gibi bilim adamlarinin u¢ma tizerine c¢alismalar1 ve

birtakim deneyleri bu alana temel olusturan niteliktedir (Bowers, Hansen, Martin, t.y.). Bu



alanda calismalar1 ile 6nemli katkilar1 olan Wright Kardesler’in gayretleriyle ilk olarak
plandr uguslar gergeklestirilmis ve ¢ift motorlu makinelerin gelistirilmesi ile yayginlik
kazanmis ve Fransa ve Almanya’nin iiretimleriyle birlikte Italya’ya satilan ugakla sektor
artik ticari bir alana giris yapmistir. Bu girisimler havayolu tagimaciliginin gelismesine ve

biiytimesine katki saglamigtir (Kelly, 1943).

Genel olarak havayolu tasimaciligi hava araglari vasitasiyla bir yerden baska konumdaki bir
yere birtakim amaglarla yolcu ve yiik tasimaciliginin yapilmasi faaliyetlerinin biitiintidiir.
Havacilik faaliyetleri temelde ticari amaglarla yapilmaktadir ve teknolojinin gelismesiyle
birlikte kiiresellesmenin de etkisiyle hizla yayginlasmaktadir. SHGM’nin tanimina gore
“havayolu tasima isletmeleri, hava araglari ile ticaret amagli, muayyen hatlarda, ticret
karsiligi yolcu veya yiik tagimasi faaliyetinde bulunan isletmeler ile hava egitimi ¢calismalart
gergeklestiren isletmeler” olarak hizmet veren isletmeler kapsamindadir (web.shgm.gov.tr,

erigim tarihi: 10 Nisan 2023).

Havayolu tagimaciligi ulasim sistemleri arasinda en hizlis1 olmasiyla birlikte ayn1 zamanda
istatistiklere gore en giivenilir ulasim yolu olarak goriilmektedir. Bu iki avantaji havayolu
tagimaciliginin iki 6nemli unsurudur. Havayolu ulagiminda yagsanan kazalar biiyiik ¢caph ve
ses getiren nitelikte olsa da IATA 2017 verilerine gére 2016 yili havayolu tagimaciligt
baglaminda tiim uguslarda kaza oranlar incelendiginde milyonda 1,08 iken 2012 yili ile
2016 arasinda bu oran bes yillik zaman diliminde milyonda 2,01 oldugu veriler

dogrultusunda ulasilan istatistiklerdir (www.iata.org, erisim tarihi: 10 Nisan 2023).

2.2.1. Diinyada sivil havacilik faaliyetlerinin gelisimi

Sivil havacilik diinyada teknolojik gelismelere ve bireysel ihtiyaclarin artmasiyla birlikte
artan talep nedeniyle ¢esitli degisimler ve gelisimler yasayarak bugiinkii durumuna gelmis
gelismis bir sektordiir. Ozellikle teknolojik ve endiistriyel alanlarda yasanan gelismelere
bagli olarak diinyada birgok iilkede havacilik faaliyetleri baglamustir. Ozellikle gelismis iilke
ekonomilerinin havaciliga olan meraki ve yatirnmlar1 ¢esitli iilkeler de havaciligin
gelismesine katki saglamistir. Sivil havacilik tarihine bakildiginda efsaneler yoluyla
giinlimiize kadar ulasan bilgiler dogrultusunda milattan 6nce 3500 yillarina kadar eski bir

geemisi oldugu ifade edilmektedir (www.icao.int, erisim tarihi: 13 Nisan 2023).
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Cizelge 2.1. Kronolojik siraya gore havacilik tarihindeki gelismeler

MO 2500 “Stimer krali Etana’nin kartalin sirtinda u¢tugu anilmaktadir.

MO 1000 Inka'nin kurucusu Auca "kanatli ve ugabiliyordu” olarak anilmaktadir.

1010 - Cinliler insanlan birlikleri izlemeye gdtiiren ugurtmalar icat etmistir.

1300°ler Benedictine kesisi olan Malmesbury'den Oliver, kanatlar yardimi ile belli bir mesafe
ucmustur.
Marco Polo Cin’de insanlarin ugurtma benzeri araglarla bir yerden bir yere gittiklerine sahit

1488-1514
olmustur.

1536 Italya'da, Leonardo da Vinci, kus kanatlarin1 model olarak kullanarak ucan makinelerin ilk
tasarimini yapmistir.

1600’ ler Fransa'da Denis Bolor, bir yay mekanizmasi tarafindan ¢irpilan kanatlari kullanarak ugmaya
caligmigtir.

s Hezarfen Celebi, Galata Kulesi’nden siiziilerek Uskiidar’a giivenli bir sekilde inmeden once

1600°1er . .
bir miktar mesafe kat etmistir.
17. Yiizyilda, ingiltere Krallign Cemiyeti, havacilik ile ilgili caligmalarini iiyelerine

1783 yayml.arpwtlr. Makaleleri okuyup ta.rt1$t1ktan sonra ii}{el’e.r yeni bilgiler tiretmeye tqsvik
edilmistir. Robert Hooke ve Sir Christopher Wrenn gibi insanlar tarafindan énemli
makaleler yaymlanmistir.

1804 Montgolfier kardesler ilk defa bir sicak hava balonunun insan tasimasini ve havada
kalmasini saglamistir.

1852 Sir George Cayley diinyanin ilk basarili model planériinii yapmis ve plandr ugusunu
yapmuistir.

1900 Henri Giffard ilk defa bir buhar motoru yolu ile bir hava aracinin giiciinii saglamistir.

1900 Ik defa Zeplin ile ugus gerceklesmistir.
Wright Kardesler ilk plandr ugusunu yapmiglardir.

1903 1903 yilinda 12 saniyelik kesintisiz uguslart sonucunda havacilik tiim diinyada hizla
gelisme gostermistir.

1918 ABD’ de New York ve Washington arasinda havayolu ile ilk defa posta tasinamaya
baslanmistir.
ABD’de Ford Tin Goose adli ii¢ motorlu ve 6nceki ugaklara kiyasla daha ¢ok yiik tagima

1926 kapasitesine sahip ugak gelistirmistir. Bu ugak 1926 yilindan 1934 yilina kadar ABD’ deki
bir¢ok havayolu igletmesinde kullanilmigtir.”

Havacilik endiistrisinin gelisme gostermesiyle birlikte bu sektoriin bir kurallar ¢ercevesinde
diizenlenmesi gerekliliginden dolay: diinya ¢apinda birtakim diizenlemeler ve kurallarin
getirilmesiyle bir yonetilme ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Bu ihtiyaca yonelik 1945 yilinda
“Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA)” kurulmustur. IATA’nin kurulug amaci
havayolu isletmeleri olarak giivenli ve kapsamli bir hizmet verilebilmesini saglamak ve bu
sayede denetlenebilir, adil rekabet edebilir ve diinyadaki miisterilerine en iyi hizmet
verebilmek amaciyla bazi tertiplerin yapilabilir olmasidir (www.iata.org, erisim tarihi: 13

Nisan 2023).

2.2.2. Tiirkiye’de sivil havacilik faaliyetlerinin gelisimi

Tiirkiye, sivil havacilik faaliyetlerine 1912 yilindan sonra baslamistir. Ik nce Atatiirk
Havalimani olarak bilinen bolgede komsusu olan Sefakdy’de iki hangarla baglayan ve kiigiik

bir yerde tesis kurulmasiyla olusum siirecine baslamustir. Atatiirk, “Istikbal goklerdedir”
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sOziiyle lilkemizin havacilik faaliyetlerine yol gostererek bu alanda bir basariya isaret
etmektedir. Bu donemde 1925 yili itibariyle “Tiirk Tayyare Cemiyeti” kurularak havacilik
faaliyetlerine baslanmistir. Bu olusumun adi daha sonra “Tiirk Hava Kurumu” olarak

degistirilmistir.

Ik sivil havacilik faaliyetleri, 1933 yilinda 5 ucaktan miitesekkil bir filoyla “Tiirk Hava
Postalar1” adiyla sivil hava tasimaciliginin baslangict yapilmistir. “Havayollari Devlet
Isletme Idaresi” adiyla Milli Savunma Bakanligi’na bagli olarak kurulan sivil havayollar
ile faaliyetlere baglanmistir. 1954 yilinda bu faaliyetler Ulastirma Bakanlii biinyesine
alinmastir. “Sivil Havacilik Dairesi Baskanligi” bu bakanlhga bagh olarak kurulmus ve
gorevine baslamistir. 1987 yilina kadar faaliyetlerine devam eden bu kurulus, teknolojik
gelismelerle birlikte “Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii” yeni adiyla teskilatlanmis ve

faaliyetlerine devam etmistir.

Bugiin iilkemizin havacilikla ilgili biitiin faaliyetleri, “2920 Say:ili Tiirk Sivil Havacilik
Kanunu” ve bu kapsam dahilinde yayimlanan olan “Idari ve Teknik Yéonetmelikler ve
Havacilik Talimatlari1” kapsaminda yiirlitiilmeye devam etmektedir. Havacilik sektorti ileri
teknolojiyle birlikte sinir tanimaz bir iine sahiptir. Tirkiye olarak bu dogrultuda ¢agin
gereksinimlerine ayak uydurmak amaciyla ve uluslararasi havacilik alaninda var olan
gelismeleri yakindan takip ederek bazi uluslararasi organizasyonlara liye olunmustur.
Uluslararas1 Sivil Havacilik kapsaminda “Uluslararas: Sivil Havacilik Anlagmasi-Sikago
Sozlesmesi” en dnemli ve etkin bir sozlesmedir. Sikago S6zlesmesi, 1945°te imzalanarak
iilke olarak bu olusumda yer almis ve ayni zamanda ICAO’nun kurucu iiyeleri arasinda
olmustur. Ayrica bolgesel birgok teskilatlara iiyeligi olan iilkemizin havacilik ¢alismalari
milli ve milletlerarasi yasalara uygun bir sekilde devam etmektedir (web.shgm.gov.tr, erisim

tarihi: 10 Ocak 2023.)

Sivil havacilik alaninda iilkemizde 1912 yili itibariyle ¢ok hizli gelismeler yasanmis ve
bundan sonra ilk havaalani insaatiyla birlikte bagka havaalanlar1 da yapilmaya baslanmistir.
Ulkemizin ilk havaalani olarak bilinen 1912 yilinda kurulan Istanbul Yesilkdy yerleskesinde
ayni isimle kurulmus olan Yesilkdy havaalanidir. 1930’lardan itibaren bir¢ok havaalani

yapilmis ve 1947 yilinda faaliyete gegen 19 havaalani mevcuttur (Tashgil, 2010).
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Tiirkiye’de yillara gore yolcu sayilarindaki artiglara bakildiginda en ¢ok artisin 1960°h
yillardan sonra yasandigi goriilmektedir. Asagidaki tabloda tarifeli sefer yapan ve yolcu

tagiyan havayolu isletmelerinin listesi yer almaktadir.

Cizelge 2.2. isletmeler ve toplam ugak sayilar1 (web.sgm.gov.tr)

ISLETMENIN ADI TOPLAM UCAK
THY A.O 381
PEGASUS HAVA TASIMACILIK A.S 96
GUNES EKSPRES HAVACILIK A.S. 62
TURISTIK HAVA TASIMACILIK A.S. 20
HURKUS HAVAYOLU TASIMACILIK VE TICARET A.S. 10
TAILWIND HAVAYOLLARI A S. 5
MAVI GOK HAVACILIK A.S. 4
CORTEX HAVACILIK VE TURIZM TICARET A.S. 3
MNG HAVA YOLLARI VE TASIMACILIK A.S. 7
ACT HAVAYOLLARI A S. 5
ULS HAVAYOLLARI KARGO TASIMACILIK A.S. 3
AIR ANKA HAVAYOLLARI A S. 2
GENEL TOPLAM 598

Sekil 2.1’de Tiirkiye’de son on yillik verilere gore yolcu trafigi istatistikleri

gosterilmektedir.

Son On Yillik Tiirkiye Geneli Havalimanlari Yolcu Grafigi (2013-2022)
250.000.000

200.000.000
150.000.000

100.000.000

81.616.140

50.000.000

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

@Y 0lcu Trafigi -{¢ Hat o= _DjgHat

Sekil 2.1. Son on yillik Tiirkiye geneli havalimanlari yolcu grafigi (www.dhmi.gov.tr)

Sekil 2.2°de Tiirkiye’de son on yillik verilere gore ucak trafigi istatistikleri gosterilmektedir.
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Son On Yillik Tiirkiye Geneli Havalimanlari Ugak Grafigi (2013-2022)
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Sekil 2.2. Son on yillik Tiirkiye geneli havalimanlari ugak grafigi (www.dhmi.gov.tr)

Yukaridaki istatistiksel verilere gore son on yillik verilere bakildiginda 2019-2020 yillari
arasinda yasanan diisilislin kiiresel capta yasanan pandemiden kaynakli olarak getirilen
yasaklar ve tedbirle kapsaminda azaldigi bilinmektedir. Ancak normallesme donemine
gecildiginde bu trafik normal bir egilim gostererek artan bir ivmeyle normal seviyesine

donmiistiir.

Sekil 2.3’de son on yillik Tiirkiye geneli havalimanlar yiikk (kargo, posta, bagaj) grafigi

istatistikleri yer almaktadir.

Son On Yillik Tiirkiye Geneli Havalimanlar Yiik (Kargo+Postat+Bagaj) Grafigi
(2013-2022)

5.000.000
4.000.000
3.000.000 — ;\/\/u’//
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e ik Trafigi e jc Hat e - Dig Hat
(Kargo+Posta+Bagaj) (Ton)

Sekil 2.3. Son on yillik Tiirkiye geneli havalimanlar1 yiik (kargo/posta/bagaj) grafigi
(www.dhmi.gov.tr)

Sekil 2.4’de son on yillik Tirkiye geneli havalimanlar1 kargo grafigi istatistikleri yer

almaktadir.
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Son On Yillik Tiirkiye Geneli Havalimanlar1 Kargo Grafigi
(2013-2022)
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Sekil 2.4. Son on yillik Tiirkiye geneli havalimanlari kargo grafigi (www.dhmi.gov.tr)

Genel olarak grafiklere bakildiginda verilerde yasanan diisiisiin nedeninin pandemiye bagh
sonuclardan kaynaklandigi goriilmektedir. Diinya genelinde yasanan ulasim kisitlamalarina
ragmen salgin doneminde havayolu tasimacilig1 hayat kurtaran, acil destek i¢in kullanilan
ulagim ve tibbi malzeme destegi gibi pek ¢ok alanda hiz ve zaman agisindan kayda deger bir

oneme sahip oldugunu ortaya koymustur.

2.2.3. Havayolu tasimacihiginin ozellikleri

Havacilik sektorii, biiyiik bir hizla gelisen teknolojiler ve glincellemelerle beraber degisen
kosullara uyum saglayabilmesi gereken 6nemli bir sektordiir. “Diinyanin gelismekte olan
iilkelerinde ve onlar1 izleyen gelismekte olan tilkelerde seyahat ve turizm basta olmak {izere
ticari faaliyetlerin de artmasiyla bu sektor hizla gelismeye devam etmektedir. Bu
gelismelerin stirekliliginin saglanmas1 ve denetimlerinin yapilabilmesi adina gosterilen
cabalar, 2000’li yillarin basina gelindiginde bir zorunluluga doniiserek sivil havacilik
sektoriliniin ortaya ¢ikmasinda rol oynamistir.” Bu amaglar dogrultusunda diinyada en 6nde
gelen seyahat ve turizm isletmeleri sivil havacilik sektoriiniin yoniinii belirlemek amaciyla
vizyon ve misyon belirleyerek globallesen diinyada sektére yon vermislerdir. Sivil
havaciligin belirlenen vizyonu bu baglamda “global hava tagimaciligini gelistirmek, turizm,
seyahat ve ilgili ticari ortami canlandirmak ve siirekliligini saglamak™ olarak belirlenmistir.

Sivil havacilik sektoriiniin belirlenen misyonu ise “global havacilik sanayisinin gii¢lii ve
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giivenli ¢evresel kosullar saglanarak gelisimini saglamak, lokal kapasitenin arttirilmas,
seyahat ve turizmin sosyo-ekonomik gelisimine katki saglamasi adina ilgili kurum ve
kuruluslar ile stratejik iliskileri beslemek™ olarak ifade edilmistir (Vural, 2001; Giirses,

2006).

Havayolu tagimaciligini tercih eden bireylerin 6zelliklerine bakildiginda daha ¢ok egitimli
brelerin tercih ettigi goriilmektedir. Bu baglamda bireylerin egitim diizeyleri agirlikli olarak
lise ve ilizerinde egitim almis kisiler olarak gozlemlenmistir. Egitim diizeyiyle baglantili
olarak havayolu tagimaciliginin tercih edilmesi ve bu ulasim hizmetinden yararlanilmak
istenilmesi oldukca etkili bir faktor olmaktadir. Bireylerin havayolu ulagimini se¢gme
nedenleri arasinda hiz, seyahat konforu, giivenlik ve en onemlisi de emniyet, fiyat ve
dakiklik olarak tespit edilmistir. Yolcularin havayolu isletmesi tercihlerinde oncelikli
faktorlerin tespiti ve analizi acisindan havayolu isletmelerinin basaris1 ve rekabet
avantajindaki konumlar1 olduk¢a énem tasimaktadir. Ozellikle i¢ hatlarda hizmet veren

isletmelerin odak noktasi olmasi biiyiik avantajlar saglamaktadir (Giirses, 2006).

Sektorel bazda sivil hava tagimaciligina bakildiginda ekonomik krizlerden, emniyet
risklerdeki artislardan ve giivenlik algis1 nedeniyle negatif yonlii etkileyen kiiresel
olaylardan 6nemli diizeyde etkilenmektedir. “1973-1979 yillar1 arasinda “Petrol krizleri”,
1990-1991 yillar1 arasinda “Kuveyt Savast”, “1997 Asya Finans Krizi”, “2001 Diinya
Ticaret Merkezi saldirilar” ve 2008 yilinda “Diinya Finans Krizi” bu durumlara 6rnek olarak
verilebilir (Yiksel, 2014). Bunlara ek olarak havayolu tasimaciligimi diger ulagim

hizmetlerinden ayiran temel bazi 6zellikler vardir” (Gerede, 2006).

Cizelge 2.3. Havayolu tagimaciliginin 6zellikleri (Gerede, 2006)

Havayolu Tagimaciligiim Ozellikleri

“Havayolu isletmeciliginde dncelikli amag kesinlikle kar elde etmektir.
Kar Amact Buna karsin diger tiir tasimaciliklarda kar amaci olan veya olmayan
tagimacilik s6z konusu olabilmektedir.

Havayolu tasimaciliginda biiyiik, tasima kapasitesi fazla, uzun menzilli

Kullanilan Hava Araglari ve hizli sabit kanatli hava araglari, diger bir ifadeyle ugaklar tercih
edilmektedir.
Ugak i¢i eglence ve yiyecek icecek hizmetleri olmasina ragmen temel
Islev amag insanlarin, kargolarin veya postalarin teslim alinan yerden

ulagmalarini istedikleri yere hizli bicimde tasinmasidir.

Kullanilan hava araglarinin iiretim kapasitesi gdz oniinde
bulunduruldugunda, kapsanan alan genis ve iiretim dlcegi biiytiktiir.
Havayolu tagimaciliginda toplu tasima s6z konusudur. Hizmetin karsiligi
olan iicreti 6deyen herkes bu hizmeti satin alabilir ve faydalanabilir.”

Olgek

Kamuya Agiklik
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Havayolu tagimaciliginda sunulan hizmetlerin kendine has 6zelliklerinin yaninda hizli ve
yogun bir rekabet ortaminda aktif olarak calisan isletmelerin iki 6nemli konuda ¢abalari
tercih edilmektedir. Bunlardan birincisi; “hizmet sunumunda kalitelinin siirdiirebilirligini ve
gelisimini saglamak” ve digeri de ise “marka imajin1 siirekli olarak yiikseltmek ¢abasi”dir.
“Hizmet sunumunda kalitelinin siirdiirebilirligi baglaminda c¢alisanlarin  nezaket
cergevesinde yolcular ile daha aktif iletisim kurabilmelerini gerektirirken kaliteli hizmet
sunumunun gelisimi ugak igerisindeki hizmet sunumlarinin daha fazla gesitlendirilmesi ve
iyilestirilmesini yoniinde olmaktadir. Hizmet sunumu adina 6nemli olan ve hassasiyet
gosterilmesi gereken bu hususlar genel bagliklar altinda su sekilde 6zetlenebilmektedir”

(Wells, 1999; Giirses, 2006).

e “Talepteki degismeler karsiliginda havayolu {iriinii, yani verilen hizmet depolanamaz.

e Hizmetin kisisel olmasi, yani ayni ucakta seyahat eden her yolcunun kendi bireysel
tecriibeleri dogrultusunda, hizmet konusunda farkli degerlendirmeler yapabilmeleridir.

e Zayif ve kalitesiz hizmet sunumunun telafisi miimkiin degildir ve olsa da olduk¢a zordur.
e Satis Oncesinde hizmetin kalitesini tecriibe edilmesi olasilig1 yoktur.

e Hizmetin yolcuya ulastirilmas: son ana kadar kesinlik gostermemektedir. Teknik ariza
veya olumsuz hava kosullarindan dolay1 miisteriye hizmet sunumunun gerceklesememesine
neden olabilmektedir.

e Hizmetler biiyiik bir gruba sunuldugundan dolay1 kiigiikk gruplara ayrilarak

gerceklesmektedir.”

Kiiresellesmeyle birlikte uluslararasi ticaret hacmi biiytime egiliminde oldugundan ticaret
hizlanmis ve lilkeler arasindaki ticari sinirlar kalkmaya baglamistir. Buunla beraber diinya
genelinde rekaet ortami1 da degisen kosullara ayak uydurmak icin artmaya baglamis ve daha
zor hale gelmistir. Bu rekabet ortaminda isletmelerin 6lgek ekonomileri de degismis ve
yonetim anlayist baglaminda degisimler yasanmaya baslamustir. Isletmeler artik kiiresel

rekabetten Oteye gecerek kiiresel rakipleriyle yarisir duruma gelmistir (Tagraf, 2002).

Kiiresel pazarlarda rekabetin artmasiyla hareketlilik ve hiz kavramlarina 6enm verilmeye
baslanmustir. Ozellikle havayolu isletmelerinde hareket kabiliyeti ile hiz rekabetin denmli
bir aract olmustur. Havacilik endiistrisi rekabet ortaminda bu hareketlilige kolaylik
saglayarak sektore yon vermektedir. Bu dogrultuda uluslararasi ticatein biiylimesiyle ve

ulagim sektdriiniin yatirimlarinda her 100 dolarlik yatirima karsilik 325 dolarlik kazang elde
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edilmesi olumlu bir yaratmakla sektore bylik katki saglamaktadir (Erel, 2014). Cevreye
verilen hasara ragmen sektor biiyiikk aang getisinden dolayr hizla biiuyiimeye devam

etmektedir.

Uluslararasi ticaretin gelismesinde havacilik sektoriiniin katkisi biiyiiktiir. Bu 6nemli katki
giderek artarak diinya ticaretinde itici bir gii¢ halini almaktadir. Is seyahatlerinin artmast,
kiiresel is anlagmalar1 ve baglantilar1 ve bir¢ok iilkeye vizesiz girislerin olmasi lilkeler
arasindaki hareketliligi arttiran nedenler arasindadir. Ayrica havacilik sektoriiniin bir katkis1
da iilkeler arasinda iletisimi gelistirerek baris ve diplomasiye destekleyici niteliktedir. Bu
sektor ayn1 zamanda siirdiirtilebilir kalkinmanin, ekonomik ve sosyal yonleriyle politik ve
cevresel alanlara 6nemli katkilar sunmaktadir. Kiiresel agidan ele alindiginda ise havacilik
sektoriiniin kiiltiirel 6l¢ekte onemli gecisler ve seyahat 6zgiirliigli sunma gibi katkialr1 vardir.
Ozellikle turizm sektoriine olan katkisi ekonomik 6lgekte biiyiik bir paya sahiptir (ICAO,
2016).

2.3. Havacilikta Yer Hizmetleri

Havacilik sektoriinde havaalanlarinda verilen yer hizmeti (handling) kavrami 6nemli bir
stirecin parcasidir. Bu siirecin igeriginde havaalaninda bir u¢agin inisi ile kalkis1 arasinda
verilen hizmetlerin tiimli yer hizmetleri kapsamindadir. “Ucus yapacak yolcu ucagi igin
terminal icerisinde yolcu trafik hizmetlerini, kargo ucagi i¢in antrepodaki paletleme
islemlerini, inis yapmis ve ugusa hazirlanan yolcu ugagi icin yiikleme, bosaltma, ikram ve
teknik hizmetleri” yer hizmetlerine dahildir (Eski ve Tasus, 2018). Havayolu sirketleri ile
yapilan belirli sozlesmeler cercevesinde yer hizmetleri sunulmaktadir. Yer hizmetleri
faaliyetleri bu baglamda havacilik isletmelerinin verdigi hizmetin bir pargasi olarak bilinir.
Ancak havaalaninda ve genis kapsamli olarak verilen bu hizmetin havacilik isletmesine ait
olmadig1 genelde bilinen bir durum degildir. Bu nedenle genel bir kaniya gore yer hizmetleri
esas ucgusa eslik eden ve ugusun biitlinciil degerlendirilmesinde 6nemli bir 6l¢iit olarak kabul

edildiginden havacilik isletmeleri yer hizmetlerini dnemsemektedirler.

Yer hizmetleri kavrami sivil havacilikla birlikte havayolu tagimaciligiyla birlikte sektorel
olarak devlet kontroliine alinmistir. Zamanla yasanan gelismeler 1s1ginda bu sektoriin

serbestlik kazanmasi ile diinyanin pek ¢ok yerinde farkl: siireglerin yasanmasiyla bugtinkii
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seklini almistir. {1k olarak Kuzey Amerika’da ve ardindan Avrupa iilkelerinde serbest piyasa

olmus ve baska bolgelerde de farkliklarla birlikte sekil almaya baslamistir.

Kanada ve Amerika yer hizmetleri saglayicilar1 olan havayolu isletmeleri sayisi oldukg¢a
azken iki lilke arasinda farkliliklar goriilmektedir. Amerika yer hizmetlerinin biiyiik bir
boliimiinii  havayolu isletmeleri araciligiyla saglamaktadir. Bununla birlikte
havalimanlarinda bagimsiz hizmet veren kuruluslarin varligi da bilinmektedir. Fazla ucus
yapmayan Amerikan havayolu isletmeleri yer hizmetlerini disaridan temin yoluyla satin
almaktadirlar. Ozellikle Amerika’da havalimanlarinda bulunan yer hizmetleri pazarmna
girebilmek i¢in bir engel bulunmamaktadir. Kanada’da ise yer hizmetleri pazari girise
aciktir. Air Canada basta olmak {izere yer hizmetleri faaliyetlerinde bagimsiz kuruluslar
bulunmaktadir. Yer hizmetleri alaninda hizmet veren kuruluslar havayolu isletmeleri adina
hizmet vermektedirler. Bu hizmetler asagida siralanmaktadir (Sivil Havacilik Genel

Miidiirliigii, 2013).

Cizelge 2.4. Yer hizmetleri kuruluslar1 hizmet alanlari

Yolcu Hizmetleri

¢ Ugusa Yolcu Kabulii (Cehck-in)
e Ucaga Yolcu Kabiilii ( Boarding)
o Ucagi Karsilama (Arrival)

Yer Hizmeti Kuruluslar1 Hizmet Alanlar * Kayip Bagaj (Lost and Found)
Ramp Hizmetleri

Kargo Hizmetleri

Harekat Hizmetleri

2.3.1. Yolcu hizmetleri

Yolcu hizmetleri, yolcularin havalimanina girisinden itibaren havayolu isletmesinin
sorumlulugu altinda yer alan hizmetler olarak sunulmaktadir. Check-in islemi; “yolcularin
ucus Oncesinde yapmasi gereken eylemlerin basinda gelmekte olup, bagajlarini kayit
ettirmesi ve ugus biletini ucaga binis (boarding) kuponu ile degistirmesi” olarak ifade
edilmektedir (Lee ve Longton, 1959). Bu islemler arasinda check-in faaliyetinin havayolu
isletmesinin faaliyetleri arasinda nerede yer aldiginin bilinmesi 6nemlidir. Ciinkii havayolu
isetmelerinin hizmetleri ¢esitli ve karigik bir yapida oldugundan hizmetlerin bir siire¢ olarak
ifade edilmesi kolaylik saglamaktadir. Bu hizmetlerin temelinde yolcularin gilivenli bir

sekilde bir yerden baska bir yere tasinmasi yatmaktadir. Bu hizmetlerin saglanabilmesi i¢in
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baska hizmetlerin de beraberinde sunulmasi gerekmektedir. Bu kapsamda verilen hizmetler
bir zincir seklinde birbirini takip eden islemler olarak yiiriitiilmektedir. Porter’in (1985)
ortaya koydugu deger zinciri anlayisina gore misterilerin fayda acisindan kendilerine
sunulan hizmetler karsiliginda 6demeye istekli olduklar1 bedelin temelinde verilen hizmetin
iceriginin ne kadar farklilagtigiyla es deger olarak isletme icinde ve disindaki unsurlarin
etkilesimlerini dahil eden bir anlayis hakimdir (Porter ve Millar, 1985). Isletmelerin
rekabette avantaj saglamalarinda gelistirdikleri stratejiler deger zinciri olusturmak igin

isletmeler i¢in 6nemli bir faktor olmaktadir.

Ucusa yolcu kabulii (Check-in)

Check-in hizmetleri havayolu isletmelerinin kendisi tarafindan sunulabilecegi gibi bu
hizmetin sunulmasinda isletmeler dis kaynak kullanimi yoluna da gidebilmektedir. Ancak
her iki durumda da check-in hizmeti havayolunun sorumlulugundadir. Yolcu agisindan
bakildiginda sunulan check-in hizmeti dogrudan havayolundan beklentileri sekillendirici
ozellik tagimaktadir (Gilbert ve Wong, 2003). Dolayisiyla yolcunun beklentileri dahilinde

ele alman check-in hizmetlerinin havayolu imajina etkileri s6z konusu olacaktir.

Check-in hizmetini daha iyi agiklayabilmek amaciyla ugus operasyonu faaliyetlerini ayr1 bir
baslik altinda incelemek gerekmektedir. Ugus operasyonu faaliyetlerini ugus oncesi, ugus
esnasi ve ugus sonrasi hizmetler olmak iizere baslica {i¢ sathaya ayrilmaktadir (Kuyucak ve
Sengiir, 2009). Giivenlik aramasi, check-in, pasaport kontrol ve ucaga binis (boarding) gibi

alt stiregler ise ugus O6ncesi hizmetler arasinda yer almaktadir (Verbraeck ve Valentin, 2002).

Havayolu tarafindan sunulan ugus oncesi hizmetler “check-in, boarding ve terminal igi
bekleme salonu hizmetleri’dir. Ancak yolcular agisindan ele alindiginda bu hizmetler
yolcularin havalimani terminaline girislerinden itibaren havayolu tarafindan sunulan
hizmetlerin disinda aldiklar giivenlik aramasi ve pasaport kontrol gibi hizmetler de dahil
olarak kabul edilir. Eger bir havalimani terminali i¢erisindeki ugus oncesi hizmetlere yonelik
caligma yapiliyorsa giivenlik aramasi ve pasaport kontrol gibi siiregler de dahil edilmelidir.
Her ne kadar bu hizmetlerin saglayicilart havayolu isletmeleri disinda farkli isletme ya da
kuruluslar olsalar da havalimani terminalinin biitiiniinde yolcunun dahil oldugu siireclere
odaklanildiginda ugus oncesi hizmetlerin benzer sekilde islemesi saglanmaktadir. Ancak

sadece havayolu isletmeleri tarafindan yolcuya sunulan hizmetler s6z konusu oldugunda
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check-in, boarding ve bekleme salonu hizmetlerinin yer aldigi bir cergeve g¢izilmesi

mimkindir.

Ucaga vyolcu kabulii (Boarding)

Boarding: “Check-in(kontrol) isleminin tamamlanmasindan sonra yolcularin ucgaga
biniginden 6nce dahil oldugu siire¢” ucaga yolcu kabul islemlerini ifade etmektedir. Bu
asamada kapida bekleyen yolcularin ugaga alinmasi i¢in yolcularin boarding Kartlar
kontrolden gegirilir ve yolcularin ucaga alinmasi saglanir. Bu esnada uzun kuyruklar
olusabilir. Bekleme hatt1 olan bu alanda kit kaynak olarak degerlendirilen kapilar (gate)
atama seklinde sirayla siirecin akis1 saglanir. Burada ucagin yanasabilecegi sinirli sayida
kap1 vardir (Gosling, 1990). Check-in islemi tamamlandiktan sonra yolcular arindirilmis
bolgeye alinir. Boarding siirecinde yolculart bilgilendirmek ve yonlendirmek amaciyla
yapilan “anonslar, kontroller, calisanlarin yardim etmesi, yolcularin ucaga girisinin
saglanmas1” gibi hizmetler havayolu hizmet kalitesi algis1 baglaminda yolcularin algilarini

etkileyen bir unsurdur (Liou ve digerleri, 2011).

Ucagi karsilama (Arrival)

Yolcu kargilamakla gorevli olan personel tarafindan yapilmasi gereken 6n hazirliklar bu
hizmet kapsaminda yer almaktadir. Ucagin karsilanmasinda yapilacaklar belirli bir siraya

gore yapilir.

Bu siraya gore asagidaki tablodaki yol ve yontemler takip edilir (SHGM, 2016).

1. Ugagin tahmini varis saati 6grenilir.

2. Gecikme var ise ilgili birimlere bilgi verilir.

3. Karsilanacak ucagin park yeri alinir. Eger ucak koriige park etmemis ise gelen yolcu
sayisina gore transfer iglemi i¢in otobiisler ayarlanir.

4. Karsilanacak seferle ilgili gerek mesajlarla gerekse on-line olan istasyonlar igin
sistemden tiim bilgiler alinir.

5. Yolcu Servis mesajlart kontrol edilir.
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6. INAD, DEPU, WCHR, UM vb. 6zel ilgiye ve hizmete ihtiya¢c duyulan yolcu var ise
ihtiyacina gore hazirliklarin yapilmasi igin hizmet alinacak birim ve kisilerle gerekli
koordinasyon kurulur.

7. Baglantis1 olan yolcularin seferleri i¢in yeterli siirelerinin oldugu kontrol edilir.

8. I¢ hat gelis seferleri igin dis hat transit yolcu sayis1 alinir. Yolcularim inis islemleri

9. Kullanilacak kdriigiin/salonun teknik ve temizlik agisindan uygunlugu kontrol edilir.

10. Yolcularin ugaktan varis salonuna transferi otobiislerle yapilacak ise otobiis i¢in gerekli
koordine saglanir.

11. Ucagm bosaltilmasiyla gorevli personel ile koordine kurularak, ucak kapisinda teslim
edilmesi gereken tekerlekli sandalye, bebek arabasi gibi bagajlarin ugak kapisina
cikarildiginin takibi yapilir.

12. Yer hizmet gorevlileri tarafindan, merdivenler veya kopriiler u¢aga dogru ve giivenli
sekilde yanagtirilir. Pilot’a veya Kabin gorevlisine verdikleri tamam isaretinden sonra ugagin
kapilar1 kabin gorevlisi tarafindan agilir.

13. Ugagin kapisi agildiktan sonra ugus ekibinden gerekli bilgiler alinir.

14. Ozel hizmet gerektiren yolcu varsa ucak icinde anons edilmesini saglanir.

15. Yolcular otobiisle tasinacaklarsa, otobiisler ¢ok fazla yiiklenmez, eger sinif farklilig: var
ise de farklr araglar kullanilir.

16. Yolcular yiirimek durumunda iseler, kat edecekleri mesafede giivenlik Onlemleri
alinmali ve yer hizmet gorevlileri tarafindan eslik edilmelidirler.

17. Ig hat ve dis hat transit yolcular karsilanip, yonlendirilir.

18. Yolculara bagajlarini nereden alabileceklerinin bilgisi verilir.

19. Tiim yolcunun tahliye edildiginin teyidi ugus ekibinden alinir.

20. Kabin gorevlileri biliyorlarsa, varis meydanindaki lokal Polis ve Giimriik hizmetleriyle

ilgili bilgileri yolculara aktarirlar.

Kayip bagaj (Lost/Found)

Yolcularin pasaport iglemleri tamamlandiktan sonra bagajlar ucaktan alinip bagaj alim
bolgesine ivedilikle gotiirtilmelidir. Bu durumda oncelikli bagajlar ilk olarak alinir ve ilk

sirada onlar bant sistemine konulur.

Hasarli Bagaj: Kabul isleminin tamamlanmasindan sonra tasiyici tarafindan hasarli olarak

teslim edilen bagaj hasarli bagajdir. Bagaj teslimi esnasinda hasarli bagaj varsa yolcu



22

“Hasarl1 Bagaj Raporu” raporu doldurur. Raporun doldurulma zamani varig anidir ve ilk 7
giinliik zaman i¢inde bu rapor yazili hale getirilmelidir. Raporu tutarken bagajin tizerinde
siirlt sorumluluk etiketinin (Limited Release Tag) olduguna bakilmali, hasar yolcunun

Ontinde incelenmelidir.

Kayip bagaj: Varistan sonra meydanda bulunamayan yolcu bagaji, kayip bagaj olarak
nitelendirilir. Kayip bagajlar ya yiiklenmemis ya da tamamen kaybolmus demektir. Kayip
bagaj hemen aranmaya baslanir. Yolcu kayip bagaj i¢in kendisine verilen kayip bagaj
formunu doldurur. Takip slireci baglar ve bu siire¢ dahilinde yolcuya bilgi verilir. Birgok
havayolu isletmesi tarafindan bagajlarda yasanan aksakliklar i¢in “World Tracer” isimli bir
sistem kullanilmaktadir. Bu sistem diinya genelinde yaygin olarak kullanilan basit ve kolay
bir sistemdir. Sistem araciligiyla bilgiler diinya genelinden toplanarak aranan bagajlar i¢in
bir veri olusturulur ve bagajlarin bulunmasi i¢in karsilastirma yapilir. Bu sistem sayesinde

kay1p bagajlarin bulunmasi islemi daha kisa stirmektedir (SHGM, 2016).

2.3.2. Ramp hizmetleri

Ramp Hizmeti (ramp service): Aprona giren ugaklarin park islemleri, yolcularin binisi,
bagajlarla ve kargolarin yiikleme ve bosaltma islemleri ile apronda ihtiya¢ duyulan diger
hizmetlerin biitiinii ramp hizmetleri kapsamindadir (SHGM, 2015).

2.3.3. Kargo hizmetleri

Havayolu tasimaciliginda kargo hizmetleri kara yolu ve diger kargo islemlerinden farkli
sekilde ilerleyen bir sisteme baglidir. Her kargo niteligine gore ayri isleme tabi tutulur ve
belirli asamalardan gecirilerek kargo alimi ve teslim siireci isletilir. Gorevli kargo memuru
tarafindan kargo rezervasyonu alindiktan sonra Giimriikk mevzuatina goére beyanname
esasinca kargolar hazirlanir. Ugagin tipine ore yigma ve yerlestirme islemleri yapilir. Biitiin
bu islemler karo memuru tarafindan yapilir. Kargolarin yiiklenmesi sirasinda dikkat edilecek
hususlar belirli bir standartta takip edilir. Kargolarin 6zel durumu varsa bu haller 6nceden
belirtilir. Ornegin kirilacak bir esya ya da canli hayvan tasmmasi farkli islemler gerektirir.
Kargolarin iizerinde kargolarin 6zel durumlarina yonelik etiketlemeler yapilir ve istifleme
islemleri bu etiketler dikkate alinarak yapilir. Kargolama islemlerinde IATA standartlarina

uygun paketleme ve tagima islemleri uygulanir. Kongimentolar ve glimriik beyannamesi
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islemleri tamamlanmig kargolar, havayolu tarafindan belirtilen sekilde planlanmaya alinir
ve kargo figiirii bilgisi gorevli harekat memuruna iletilir (SHGM, 2015). Ramp hizmetleri
ugus siirecinin i¢inde yer alan bir hizmet olarak harekat hizmetlerini de kapsamaktadir. Yer

hizmetleri baslig1 altinda harekat hizmetleri de ele alinmaktadir.

2.3.4. Harekat hizmetleri

Ulkemizde Sivil Havaciliga yon veren bir otorite olarak “Havacilik Genel Miidiirliigii
(SHGM) Havalimanlar1 Yer Hizmet Tirleri ve Detaylar1 Talimati” yonetmeligine gore
yapilan isler yiik kontrolii ve haberlesme baslig1 altinda ifade edilmis ve bu bagliklarda
yapilan igler ise yiik kontrolii, haberlesme ve kalkis kontrol hizmetleri (DCS) olarak ii¢ alt
baslik altinda toplamistir (SHY-YHT). A grubu havaalanlari ruhsatina sahip Havas’in resmi
internet sitesinde yer alan bilgiye gore “yiik kontrol ve haberlesme hizmetleri”; “yiik
kontroliiniin saglanmasi, ugcus dokiimanlarinin hazirlanmasi ve ug¢ak hizmet koordinasyonun
saglanmas1” seklinde ele alinmistir (Havas, 2023). Yiik kontrol ve haberlesme hizmetleri;
yiik kontrol ve u¢aga verilen hizmetlerin koordinasyonu olarak ikiye ayrilmis olarak harekat

hizmetleri kapsaminda ele alinmaktadir.
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3. HIZMET KAVRAMI

Hizmet; “tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar” olarak
tamimlanmaktadir (Yilmaz ve digerleri, 2007).  Kotler (1991) hizmetin, “6ziinde
dokunulamaz, islemin sonucunda herhangi bir seyin miilkiyetinin olmadig1, bir grup insanin
diger kisiler icin yerine getirecekleri herhangi bir faaliyet veya fayda” oldugunu ifade
etmekte ve “soz konusu hizmetin, iiretiminin fiziksel bir mala bagl olabilecegini veya
olmayabilecegini” vurgulamaktadir (Ors, 2007). Lovelock’a (2000) gére hizmet, “bir
taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket veya performans” olarak acgiklanan bir

gostergedir (Yildiz, 2009).

3.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler genelde dort temel 6zellige sahiptir. Bu o6zelliklerin basinda soyut olmasi
gelmektedir. Hizmette emek yogundur ve bu nedenle hizmet kavrami heterojendir. Bir bagka
ozelligi de hizmetin dayaniksiz olmasi yani stoklanamamasidir. Hizmetin bir 6zelligi de
ayrilmazlik (es zamanlik) 6zelligine sahip olmasidir yani hizmette iiretim ve tiikketim

birbirinden ayrilmaz bir biitiin olarak kabul edilmektedir (Ozkul ve Bozkurt, 2006).

3.1.1. Soyutluk

Mallar ve hizmetlerin temel farki hizmetlerin soyutluk bir nitelikte olmasidir. Yani hizmet,
dokunulamaz, kolayca tanimlanamaz ve formiile edilemez bir yapidadir (Karaahmetoglu,
2008). Hizmetler, “fiziksel bir karsilig1 olmayan, elle tutulup gozle goriilemeyen, koklama,
tatma, isitme gibi duyular yardimiyla insanlarin hakkinda fikir edinemedigi seyler” olarak
soyutluk anlaminda tanimlanir. Hizmet satin alindiginda onu temsil eden sey genelde somut

degildir.

3.1.2. Heterojenlik

Hizmetlerin tiretilmesi veya sunulmasi insanlar araciligiyla yapildigi icin iki hizmetin aynisi
olmas1 imkansizdir. Her hizmet ayni bir hizmet birimi tarafindan verilse de farkliliklar
gosterir. Havayolu sirketlerinde verilen hizmetin igerigi genelde ayni kapsamda olsa da

verilis seklinde farkliliklar vardir. Algilanan hizmet kalitesi bu nedenle kisiden kisiye,
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miigterilere gdre, hizmeti sunan isletmeden isletmeye ve calisanlarina gore degisiklik
gostermektedir. Burada hizmeti olusturan hizmeti sunan personel hizmeti kendisi kabul
edilir. Calisanlarin performanslar1 ise giinden giine degisebilmekte ve dolayisiyla
farklilasmaktadir. Ayrica her miisterinin beklentisi ve algiladigi hizmet de farkli oldugundan
ortaya ¢ikan hizmetler tiirdes olmayip heterojen bir yapidadir. Hizmetin bu 6zelligi bir sorun
olarak goriilmekte ve bu sorun standartlastirma ve kalite kontrol faaliyetlerini
zorlastirmaktadir. Heterojen bir yapiya sahip olan hizmet isletmelerinde kalite ve igerik,
hizmeti sunan kisiden kisiye, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisiklik
gosterebilmekte ve buna bagli olarak hizmet kalitesinin standart hale gelmesi

zorlagmaktadir (Oztiirk, 1998; Ada ve digerleri, 2005).

3.1.3. Dayamksizhik

Dayaniksizlik; “hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden
satilamamas1” demektir. Ornegin bir ugusta bos kalan koltuklar i¢in stoklama, sonradan
degerlendirilme olanagmin olmamasi hizmetin dayaniksizlik 6zelligindendir. Bu nedenle
hizmetlerde talep degiskenlik gosterir ve talep genelde diizensizdir. Hizmetin talebi yillara
gore, mevsimsel olarak veya konjektiirel gerekcelerle dalgalanmalar gostermektedir.
Hizmetlerin dayaniksizlig1 niteliginden dolay1 ve alebin inisli ¢ikish olmast hali hizmet
isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis

cabalarma iliskin 6nlemler almasmi gerektirir (Oztiirk, 1998).

3.1.4. Ayrilmaz (Es zamanl iiretim ve tiiketim)

Mamuller iiretildikten sonra stoklanir ve daha sonra satisi yapilir ya da kullanima hazir hale
gelir. Ancak hizmetlerin bir iiretim siirecinde iiretim ve tiiketim birlikte yapilir. Ornegin bir
yemegin hazirlamasi ve servis edilmesi hizmet acisindan bir biitiindiir. Hatta bu siirecte
miisteri de bu hizmetin bir pargas: haline gelir. Baska bir yonden bakildiginda ise hizmet
tiretilme sirasinda miisteriler genellikle birbiriyle etkilesim halinde bulunurlar ve
birbirlerinin deneyimlerini etkilemektedirler. Es zamanli {iretim ve tiikketimin bir sonucu
olarak hizmet iiretenler kendilerini liriiniin bir pargas1 ve miisterinin hizmet deneyiminin
onemli bir girdisi olarak goriirler. Pazarlama acisindan ele alindiginda iiretim ve tiiketim
ayrilmaz bir biitiindiir ve bu ilkeye gore “hizmetlerden dogrudan satis1 cogu kez miimkiin

olan tek dagitim kanadi haline getirmekte ve bir hizmet birden fazla pazarda
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satilamamaktadir” anlayist vardir. Bu niteliginden dolay1 hizmetin faaliyetleri kisitlayici

etkisi de vardir (Oztiirk, 1998 ; Ors, 2007).

Pazarlama boyutlar1 agisindan hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi su sekilde ifade edilmektedir

(Karaahmetoglu, 2008):

o Hizmetin miisterisi alicist oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir tanik
olarak yasar.

o O an hizmet edilen miisteriden baska, hizmetten yararlanacak diger miisteriler de iiretim
stirecini bir tanik olarak yagarlar. Kuyruktaki miisteriler gibi.

o Hizmetlerin merkezi bir bicimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor hatta

olanaksizdwr. Fiziksel mamul tiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

3.2. Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami kisiden kisiye degisen ve herkesin genelde bir fikir sahibi tiim bakis agilariyla
bir biitlin olarak diistiniilebilecek bir olgudur. Bu nedenle herkesin kalite anlayis1 farklilik
gostermektedir. Alan yazinda kalite miisteriler, tedarikciler, tireticiler, hizmet saglayicilar ve
calisanlar agisindan kalite kavrami gercek kalite ve algilanan kalite olmak tizere ikiye ayrilir.
Gergek kalite, “bir isletmenin yerine getirmek iizere yola ¢iktig1 hedeflere varmas1” olarak
tamimlanir. Gergek kalitede {irlinlin veya hizmetin belirlenen sartlara uymasi esastir.
Algilanan kalite ise miisterinin beklentisi olan kalite kapsaminda sartlara uygunluktur.
Gergek kalite, algilanan kaliteyi karsilayamadig siirece etkili olamamaktadir. Isletmeler
acisindan {irlin ve kalite her ne kadar belirlenen sartlara uygun olsa da miisterinin algiladigi
kaliteye gore yetersizlik her zaman s6z konusu olabilir. Algilanan kalitenin etkisi tatmin
acisindan bir kriter olmaktadir. Bu agidan miisterilerin kalite beklentileri farkli oldugundan
tatmin duygusunun karsilandig1 kadar memnuniyet ve kaliteli olabilme gerceklesecektir.
Algilanan kalitenin belirleyicisi olan tatmin, “bir hizmet alimi sirasinda miisterinin
hizmetten aldig1 faydayi beklentileriyle karsilastirmasi sonucunda olusan memnuniyet

gostergesi” olarak ele alinmaktadir (Haciefendioglu ve Kog, 2009).

Miisteriler kaliteyi algilarken tatmin olup olmadigina goére ve beklentisinin ne derece
karsilandigina gore hizmeti karsilastirir. Miisteri tatmini, bir defa yapilan aligveris

neticesinde olusan miisteri memnuniyetidir. Kalite kavraminin ¢ikis noktasi, liretim
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sektoriindeki kalite olgusundan beklenen 6l¢iitlerden yola ¢ikilarak sekillenmistir. Crosby
tarafindan kalite “kullanima uygunluk™ olarak belirlenen bir 6lgiittiir. Burada iiriin tabanl
kalite esas alindigindan hizmet anlayisina gore kalite olgusunun tanimlanmasi i¢in bu tanim
eksik kalmaktadir. Ciinkii, hizmet homojen degildir, ayrilmazlik 6zelligi vardir ve her

sektorde tanimlanan kalite farklilik gostermektedir (Chen ve Chang, 2005).

Kalite, “miisterilerin ihtiyaclarin1 tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirllmasi1 ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin diisiiriilmesinde stratejik bir ara¢” olarak belirlenmektedir. Hizmet sektoriinde
bu nedenle kalite kavraminin tanimlanmasi ve 6l¢iimlenmesi daha zordur. Hizmet sektorii
baglaminda kalite; “miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan
hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri
memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur” seklinde ifade edilen bir dlgiittiir (Murat ve Celik,

2007).

Hizmet isletmelerinde kalitenin dl¢limlenmesi, degerlendirilmesi, uygulanmasi ve denetimi
hem daha zor hem de karmagik bir olgudur. Hizmetin igeriginde nesneler degil daha ¢ok
performans vardir ve ayni kalite her defasinda aynmi sekliyle miisteriye ulastirilamaz.
Hizmetin kalitesinin olusturabilmesi i¢in bir 6n liretim asamasi olmadigindan hizmet, kaliteli
bir hizmet sunumunu garantilemeni miimkiin olmadig1 da bilinmektedir. Bu nedenle
hizmetten 6nce kalitenin sayilmasi, stoklanmasi, test edilmesi ve dogrulanmasi miimkiin
degildir. Ozelikle emek yogun hizmet sektdrlerinde hizmet kalitesi giinden giine dahi
degisiklik gostermektedir. Hizmet kalitesi, hizmetin ulastirilmasinda, miisteri ile hizmet
veren personelin etkilesimi sirasinda olusmaktadir. Bu durumda hizmet kalitesinin 6l¢iitii
hizmet veren personelin performansiyla dl¢iilmektedir ve bu 6lg¢iit fiziksel olarak kontrol
edilemeyecek bir orgiitsel kaynaktir (Oztiirk, 1998). Hizmet soyut oldugundan dolay1 hizmet
kalitesi de soyut bir olgu olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Bu nedenle literatiirde hizmet kalitesi
yerine genellikle “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi kullanilmaktadir (Devebakan ve
digerleri, 2003). Hizmet kalitesinde 6l¢iit, miisterilerin beklentisinin ne kadar karsilandigi

ile ilgili bir ol¢iidiir (Ers6z ve digerleri, 2009).

Hizmetin Olclilmesinde bas1 sayisal Ozelliklerle kalite standartlar1 olusturulmaya
calisilmaktadir. Bu kalite standartlart miisteriye ayrilan zaman, miisterinin bekleme siiresi

gibi degiskenlerden olusabilir. Ancak miisteriye giiler yiizlii davranilmasi, gosterilen ilginin
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derecesi gibi soyut kavramlarm &lgiimlenmesi zordur (Oztiirk, 1998). Bu nedenle miisteri
beklenti ve algilar1 arasindaki farklar1 ve geligkileri ortaya koyarak bu iligskinin yoniinii ve
derecesini belirlemek amaciyla ¢esitli hizmet kalitesi modelleri gelistirilmistir. Bu sayede
misterilerin beklentisi olan seyleri belirlemek ve istemedigi seyleri de tanimlayabilmek

kolaylasmaktadir (Chen ve Chang, 2005).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan yapilan arastirma sonucuna gore hizmet

kalitesi kavramu ile ilgili su sonuglara ulasilmistir (Yilmaz ve digerleri, 2007). «

1) Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan dnceki beklentileri ile
gergeklesen deneyimlerini karsilastirmalart sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmus ise, hizmet tatminkardir.

2) Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok onemlidir.

3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilegim ve isletmenin sorunu etkinlikle ¢oziimii,
kalitenin algilanmasinda onemlidir.”

Hizmet kalitesinde gegmis miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 arasinda kuvvetli bir
iliski oldugu vurgulanmaktadir vardir (Lin, 2010). Hizmet kalitesinin en genis tanimina gore
“miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi” olarak
algilanmaktadir. Baska bir ifadeye gore “bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme
ya da gegebilme yetenegi” olarak goriilmektedir. Bu iki tanimin ortak yonii hizmet

kalitesinin belirleyicisinin miisteri beklentileri olmasidir (Okumus ve Duygun, 2008).

3.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi; SERVQUAL Modeli ve Quadrant Analizi

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi siirecinde ilk olarak hizmet kalitesinin
ol¢iilmesi asamasi1 yer almaktadir. Isletmeler mevcut kalitesi hakkinda dogru bilgileri elde
edebilirse sonraki adimlar1 belirlemesi daha kolay olacaktir (Eleren ve digerleri, 2007).
“Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz” anlayisi ile hareket edildiginde ve sistematik bir
calisma ortaya konuldugunda hizmet kalitesinin 6l¢limlenmesi miimkiin olmaktadir. Hizmet
kalitesi, miisterilerin beklentileri ve hizmet sunumu ile algiladiklar1 arasindaki farkin indeksi

olarak kabul edilir (Ersoz ve digerleri, 2009).
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3.3.1. SERVQUAL modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ¢esitli modeller kullanilmaktadir. Bu modeller arasinda en
cok bilineni ve yaygin olarak kullanilan model Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB)
tarafindan 1985 yilinda gelistirilmis olan “SERVQUAL” modelidir. (Usta ve Memis, 2010).
Son yirmi yillik zaman dilimine bakildiginda hizmet kalitesi 6l¢iilmesinde kullanilan
modellerin ¢ogu bu modele dayanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir agidan bakarak hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL
modelini gelistirmistir (Yildiz, 2009). Bu modelin bir diger imi de fark analizidir. Bu model,
onaylamama paradigmasi esasina dayanmaktadir. Bu paradigmaya gore, “miisteri beklentisi
ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak Ortiisiiyorsa, bu durumda beklenti ile
algilanan performans birbirini onayliyor” ifadesi ortaya ¢ikmaktadir. Tersine beklenti ise
miisterinin kazanimi olan hizmetten daha fazla oldugu durumlarda ortaya cikan veya elde
edilen hizmet, miisteri beklentisinin iizerinde oldugu zaman sirasiyla negatif ve pozitif
onaylamama durumunun olusmasidir. Bu baglamda hizmet isletmelerinin belirlemesi
gereken hedef miisteri beklentisinin 6tesine gegemediginde en azindan miisteri beklentisine

es deger bir performans gosterilmesidir (Okumus ve Duygun, 2008).
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3.3.2. Quadrant analizi

Degiskenler arasindaki iligskiyi grafik olarak ifade etmeye olanak saglayana ve pazarlama
arastirmalarinda siklikla kullanilan ve veri/ bilgi liretmeye yarayan bir teknik olan quadrant
(ceyrek daire) analizidir. Bu analiz sayesinde iletisim kurmak daha kolay saglanir, anlamak
ve yorum yapmak da gorsellerle saglanarak sonuglar elde edilir. Bu sonuglar ise stratejik

planlamalar ve kararlar i¢in 6nemli olmaktadir (Hernon ve Altman, 1998).

Quadrant analizinde iki 6lgiit kullanilir. Veriler tanimlanan bu iki dlgiitle dort ¢eyrek daireye
yerlestirilir. Ilk 6lciitte miisterilerin beklentilerini yansitan énem gosterilir. ikinci dlgiitte

miisterilerin hizmetten beklentilerinin kargilanmasini ifade eden algilamalarinin derecesini

gosterir.
E
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Sekil 3.2. Quadrant analizi (Bulgan, 2002)

Quadrant analizi i¢in kullanilacak veriler SERVQUAL yo6ntemiyle elde edilmelidir. Her iki
olciit igin eger ortalamalar biliniyorsa dort ceyrek daireli grafik tablosu ¢izilir. Her bir nitelik
icin bosluk ayr1 hesaplanarak cizilir. Koordinatlar kesikli cizgilerle belirlenen beklenti ve
performansin ortalamasinin yerlesimiyle belirlenir. Her bir ¢eyrek ayr1 ayr1 degerlendirilir

ve yorumlanir.
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Quadrant 1 beklentilerin ¢cok 6nemli oldugunu gosterir. Bu kisimda beklentiler karsilanmali
ve miisteriler elde tutulmalidir. Quadrant 2’ye diisen beklentiler miisteriler i¢in gelistirilmesi
gerekir. Quadrant 3 kullanicilar i¢in ¢ok onemli olmasa da diisiik ¢ikan beklentilerin
karsilanmasi i¢in ayrilan kaynaklar tekrar gézden gegirilerek degerlendirilmelidir. Quadrant
4 ise kullanicilarin ve hizmet saglayicilarin 6nem vermedigi ya da gormezden gelinen
alanlar1 gosterir. Buradaki nitelikler rakipler dikkate alinarak goézden gecirilir. Kesikli
cizgiler 6lcegin arastirmada elde edilen veriler kullanilarak ¢izilmesiyle olugturulmalidir. Bu
yontemle beklenti tercihleri agiklanamaz ancak quadrant olusturularak ortalamanin altinda

ya da iistiinde diye yorum yapilabilir (Hernon ve Altman, 1998).
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4. LITERATUR ARASTIRMASI

Yapilan literatiir arastirmasinda havayolu ulasiminda hizmet kalitesi Ol¢limlerine
rastlamakla beraber ¢calismalarda; ugus 6ncesi, ucus sonrasi, kabin i¢i hizmetlerin ya tamami
ya da check-in siiregleri, bagaj siiregleri, kabin i¢i hizmetler gibi spesifik siire¢lerin hizmet
kaliteleri oOlgiilmiistiir. Dolayisiyla yer hizmetleri kuruluslarinin sundugu hizmetlerin

havayolu hizmet kalitesine spesifik olarak etkisinin 6l¢iildiigii ¢alismaya rastlanmamustir.

“Hizmet Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Demografik Degiskenlere Gore Incelenmesi:
Havaliman1 isletmesinde Bir Uygulama” (Dogan, 2020) konulu yiiksek lisans ¢alismasinda
havalimani isletmesinde, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iligkisinin, miisterilerin
demografik 6zelliklerine gore degerlendirilmesine yonelik aragtirma ¢alismasi yapmustir.
Yapilan uygulama ile havalimani isletmesinin kara tarafi olarak adlandirilan terminal
boliimiinde hizmet alanlarin farkli demografik 6zellikleri dikkate alinarak, hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin bu degiskenler agisindan degerlendirilmesi
yapilmistir. Caligmanin sonucunda katilimeilarin genel olarak beklentilerinin karsilandigi,
havalimani isletmesinin vermis oldugu hizmetlerin kalitesinin gorece iyi bir diizeyde oldugu

ve miisterilerin genel olarak memnun olduklar1 gérilmiistiir.

“Diisiik Maliyetli Havayolu Sirketlerinde Web Sitesi Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Bir Aragtirma” (Toprak, 2019) konulu yiiksek lisans ¢aligmasinda
diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin web sitelerini kullanarak hizmet alan kullanicilarin
memnuniyet durumlarini analiz etmek i¢in servqual ve webqual dl¢eklerinden yararlanilarak
bir soru formu uygulamistir. Yapilan uygulama sonucunda diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinde web sitesi hizmet kalitesi algist ve bunun miisteri memnuniyetine etkisini
belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma sonucunda web sitesi hizmet kalitesi algisinin miisteri
memnuniyet algist lizerinde anlaml bir etkiye sahip oldugu goézlenmistir. Hizmet kalite
algisinin miisteri memnuniyet algisin1 agiklama orant %65 (Uyarlanmis R2=0,648;

anlamlilik=0,000) olarak elde dildigi goriilmiistiir.

“Havayolu Isletmesinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii” (Anli, 2019) konulu yiiksek lisans
caligmasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan gelistirmis Olan “Servqual Hizmet
Kalitesi Olgiim Modeli” kullanilmis ve Tiirkiye’de havayolu sektoriinde hizmet veren bir

firmanin verdigi hizmetin kalitesinin 6l¢iimii ve iyilestirme alanlarinin ortaya konmasi i¢in
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havayolu yolcularina SERVQUAL modeli anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda,
SERVQUAL skorlarinin pozitife yakin c¢iktigi, Ozellikle hizmet kalitesinde fiziksel
ozellikler ve empati boyutlarina ait SERVQUAL skorlari; miisterilerin genel olarak; sirket
ve sirket calisanlarinin yolculara yeterli ilgi gostermesi ve yolculara deger verdigini
gostermesi konusunda tatmin olduklarint bunun yani sira ugak i¢inin(koltuk konforu, koltuk
arast mesafesi vb. gibi) ve disinin gorsel cekiciligi, hizmetleri gergeklestirmek igin
kullanilan biitiin yardimci ekipman ve malzemeden memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. Fakat
giivenilirlik ve isteklilik boyutlarinda ayni basaridan s6z edilemedigi, miisterilerin en fazla
onem verdigi giivenilirlik boyutu i¢in alg1 puanlar1 ve beklenti puanlart arasindaki fark diger
dort boyuta gore daha yiiksek olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin diizgiin bir sekilde

yonetilmesi adina problem ¢ikardig goriilmiistiir.

“Turk Havacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Analizi” (Seleci, 2018) konulu yiiksek
lisans ¢alismasimi Tirk Havayolu sirketi yolcular1 {izerinde yapmistir. SERVQUAL
Olcekleri belirlenerek miisterilere online ortamda anket uygulanmistir. Calismada SEM
Analiz teknigi modellemede kullanilmistir. Farkli demografik gruplarin farkli beklentilerini
incelemek, diisiik biitceli havayollar1 ile digerleri arasindaki algi farkliliklarini tespit
etmek amaciyla bu calisma yapilmistir. Calismada toplam 1359 adet anket geri doniisii
izerinden degerlendirilmistir. Anketler SPSS ve AMOS GRAPHIC programlar
ile analiz edilmistir. Calismanin sonucunda, SERVQUAL o6lgekleri ile analiz edilen hizmet
kalitesinin havayollar1 i¢in 6nemli bir kriter oldugu anlagilmistir. LOW COST firmalar
koltuk araliklarmi arttirarak ve ugak iginde servis edilen yiyeceklerin kalitesini arttirip
fiyatlarim diisiirdigli takdirde misteriler bunlardan memnun olacagi ve geleneksel
havayollar1 ise kabin i¢i dizayn ve eglence sistemlerinin durumuna gore miisterileri memnun
edebilecegi belirtilmistir. Havayoluna duyulan giiven, sunulan hizmet iki tip i¢in de ayni
oranda onemli oldugu, havayollar1 ugus dncesi ve sonrast hizmetlere verdigi énemi biraz
daha arttirmasi gerektigi, En diisiik degere sahip madde olarak karsilan bilet fiyatlar
ozellikle LOW COST firmalardan bilet alan yolcular icin en 6nemli degere sahip oldugu

gOrilmistir.

“Marka Degeri ile Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskinin Incelenmesi: Havacilik Sektdriinde
Bir Calisma” (Diksu, 2018) konulu yiiksek lisans ¢alismasinda marka degeri ve hizmet
kalitesi arasindaki iliskinin, havacilik sektorii ele alinarak incelemistir. Calismada kullanilan

veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Y1l i¢inde en az iki kere havayolu ulagimini tercih
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eden 410 yolcuya anket uygulanmistir. Anketten elde edilen veriler incelendiginde hem
havacilik sektorii hem THY hem Pegasus hem de diger havayolu isletmeleri agcisindan marka
degeri ile hizmet kalitesi arasinda yiiksek, pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu ortaya
cikmistir. Bu baglamda marka degeri ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu
belirlenmistir. Bu sonuca gore marka degerlerini yiikseltmek isteyen havayolu isletmelerinin

hizmet kalitelerini artirarak marka degerlerine katki saglayacaklari ifade edilmistir.

“Hizmet Kalitesi ve Rekabet Stratejileri Arasindaki Iliskinin Analizi: Tiirk Sivil Havacilik
Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma” (Sener, 2017) konulu yiiksek lisans calismasinda
havayolu firmalarinin benimsedigi rekabet stratejilerinin, sunulan hizmetin kalitesine
etkisini ve bu etkinin baglantilar1 incelemistir. Bu amagla Tiirkiye’deki havayolu
sirketlerinden en ¢ok tercih edilen bes havayolu firmasi secilmistir. Bunlar Tiirk Hava
Yollari, Pegasus, AtlasJet, Onur Air ve Borajet olarak belirlenmis ve bu havayollarinin
miisterileri iizerine bir anket uygulamasi yapilmistir. Anket caligmasi ilgili havayolu
firmalarin1 kullanan 135 miisterisi lizerinde yapilmistir. Calisma kapsaminda, hizmet
kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL olgeginin havayolu endiistrisine uygun sekli
kullanilmistir. Orijinal SERVQUAL 6lgeginde 21 madde varken, bu tezde 23 maddeli bir
Olctim modeli kullanilmistir. Yapilan istatistiksel analizler neticesinde Ortalama kalite
puanin, tiim boyutlarda farklilagsma stratejisini izleyen firmalar i¢in daha biiylik oldugu
gorilmistlir. Farkli rekabet stratejilerikullanan firmalar acisindan, en biiyiik fark Giliven

faktoriinde goriiliirken, en diisiik fark ise Fiziksel Ozellikler faktoriinde goriilmiistiir.

“Havayolu Calisanlarinin Yer Hizmetleri Yonetimine Yonelik Hizmet Kalite Algisinin
Misteri Tatminine ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir Alan Arastirmasi” (Bahar, 2017)
konulu doktora calismasinda havayolu isletmelerinde yer hizmetlerinden yararlanan
calisanlarin (kokpit ve kabin ekipleri, yer isletme ¢alisanlar1 vb.) yer hizmetlerine yonelik
hizmet kalite algisinin 6l¢iimii ve hizmet kalite algisinin miisteri tatminine ve miisteri
sadakatine etkisinin Ol¢iilmesi amaglanmistir. SERVPERF, hizmet kalitesi oOlglimii
sorularindan yararlamilmistir. Bu sorular, yer hizmetleri isletmesinin sunmus oldugu
hizmetlere gore yeniden yapilandirilmigtir. Hazirlanan anket sorulari, 248 adet havayolu
calisam tarafindan yamtlanmistir. Calismada, Istanbul Atatiirk Havalimani ve Istanbul
Sabiha Gokgen Havalimani’nda faaliyet gosteren, tarifeli ugus yapan iki 6zel havayolu
sirketi ¢calisanlarinin, havayolu isletmelerinin kullanmis olduklar1 yer hizmetleri isletmesine

yonelik hizmet kalitesi algis1 Ol¢iilmiistiir. Havayolu calisanlarinin yer hizmetlerine
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yonelik hizmet kalitesi boyutlarinin, miisteri tatminine ve miisteri sadakatine olan
etkisi aragtirllmigtir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL yontemi kullanilmigtir.
Calismanin sonucunda, Havayolu calisanlar1 tarafindan, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu
algilanan hizmet kalitesi boyutunun “fiziksel goriiniim-giivenilirlik” boyutu oldugu
goriilmektedir. Havayollar1 ¢aliganlar tarafindan, hizmet kalitesinin en yiiksek algilandigi
kalite boyutunun, “empati” boyutu oldugu goriilmektedir. Bu boyutu sirasi ile “yanit

verebilirlik” ve “giivence” boyutlari izledigi goriilmektedir.

“Diisiik Maliyetli Havayolu Sirketlerinde Kabin Hizmetleri Kalite Algis1 ve Bir Uygulama
Omegi” (Akpur, 2017) konulu yiiksek lisans ¢alismasinda yolcularin diisiik maliyetli bir
havayolu sirketinden agirlikli olarak ugak igerisinde aldiklart hizmet kalitesini
degerlendirmeleri ve sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini ortaya koymay1 amaclamistir.
Calismanin verileri anket yontemi ile toplanmistir. Calismada gelir, egitim, yas gibi
demografik farkliliklarin diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi algisi
iizerindeki etkileri arastirilmak istenmis, bunun i¢in Tiirkiye’nin ilk ve en biiyiik diisiik
maliyetli havayolu sirketinin yolculartyla Servperf Olgegi kullamlarak hizmet kalitesi
Ol¢iilmeye ¢alisilmistir. Calismanin sonuglarina gére hizmet kalitesinin boyutlar1 birbirlerini
pozitif yonlii etkiledigi ve gelir, yas, egitim durumu gibi demografik ozellikler
hizmet kalite algisim1 degistirdigi ifade edilmistir. Ugak i¢i hizmetlerde kisisellestirme
imkani, farkli demografik 6zelliklerde kisilerin kalite algisinin benzer seviyede ¢ikmasina

neden oldugu belirtilmistir.

“Havayolu Isletmelerinde E-Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine Yénelik Biitiinlesik
Bir Yaklasim” (Bakir, 2017) konulu yiiksek lisans ¢alismasinda biitlinlesik yontemler
kullanilarak havayolu tagimaciligi sektoriinde sunulan e-hizmetlerin kalitesini etkileyen
unsurlarin 6nem derecelerinin belirlenmesi ve ulusal havayolu isletmelerinin e-hizmet
kalitesi performanslarina gore siralanmasi amacglamistir. Calismanin bir sonraki asamasinda
Uluslararas1 Antalya Havalimani’nda 395 yolcuya uygulanan anket uygulamasi sonucunda
elde edilen veriler ARAS yontemi kullanilarak analiz edilmis ve havayolu isletmeleri
performanslarina gore siralanmistir. Calismadin sonucunda, e-hizmet kalitesi iizerinde etkili
olan en Onemli unsurun giivenirlik oldugu ve THY, Onurair, Sunexpress Pegasus
Havayollar1 arasinda Atlasglobal’ in en yiiksek e-hizmet kalitesi performansina sahip oldugu

gorilmektedir.
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“Havayolu Yolcu ve Bagaj Kabul Boliimiiniin Analizi ve Hizmet Kalitesi Algisina Etki Eden
Faktorlerin Arastirilmas1” (Ozdemir, 2016) konulu yiiksek lisans calismasinda havayolu
isletmelerinin yolcularina sundugu hizmetlerden yolcularin havayolu ile ilk temasa gectigi
nokta olan yolcu ve bagaj kabul boéliimiinde sunulan hizmet ele alinmistir. Arastirma check-
in hizmeti siirecine odaklanmig olup bu siireci birka¢ yonden ele almaktadir. Yolcularin
hizmet kalitesi eklentilerinin ne oldugu arastirilmistir. Yolcularin check-in kuyruklarinda
bekledikleri gergek siireleri ile algilanan bekleme siirelerinin arasindaki iliski ve hizmet
kalitesi {izerine olan etkileri arastirilmistir Calismanin sonucunda, memnuniyetin
kalitenin disinda baska unsurlardan da etkilenebilecegi goriilmiistiir. Bunun en giizel
ornegi check-in hizmetlerinde genel olarak algiladig1 kalite yiiksek olsa dahi, algilanan
kuyrukta bekleme siiresi fazla olan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin daha diisiik
olmasidir. Arastirmada havayolu isletmeleri tarafindan sunulan hizmetler biitliniinii ele
almak yerine bu siirecin daha spesifik bir boliimiine odaklanilarak, daha tutarli, daha

gegerli ve daha detayli sonuglar elde edilmistir.7

“Yolcularin Havayolu Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyleri ve Hizmet Kalitesi Algis1”
(Kahraman, 2016) konulu yiiksek lisans g¢alismasinda ugus hizmetlerinden faydalanan
yolcularin hizmet kalitesi algilarinin, beklenen ve deneyimledikleri hizmet kalitesi
arasindaki farki ortaya koymayi1 amaglamistir. Bu amagla havayolu yolcularina 202 adet
anket uygulanmis. Anket uygulamasinda SERVQUAL 6lcegi kullanilmistir. Calismanin
sonucunda, SERVQUAL o6lgegindeki 5 boyut kendi arasinda degerlendirilmis, en ytliksek
boslugun (- 0311) duyarlilik boyutunda, en diisiik boslugun (-0,119) ise somut 6zellikler

boyutunda oldugu goriilmiistiir.

“Ayirt Edici Hizmetler ve Hizmet Kalitesinin Isletme Performansma Etkisi: Havacilik
Sektoriinde Bir Uygulama” (Altinkurt, 2015) konulu yiiksek lisans ¢aligmasinda havayolu
isletmesinin ayirt edici hizmet sunumu ve hizmet kalitesi arasinda iliskinin ve bu iki
degiskenin havayolu isletme performansi tizerine etkisinin belirlemeyi amaclamistir. Kiiciik
pazarlardaki miisterilere yonelip ayirt edici hizmetler sunarak, pazar payini biiyiitmeye
calisan bir havayolu isletmesinin yolcular1 iizerinde 390 adet yiiz yiize anket caligmasi
yapilmistir. Yolcularin hizmet kalitesi ve ayirt edici hizmet sunumu i¢in vermis oldugu
cevaplar agiklayict ve dogrulayici faktor analiziyle boyutlara ayrilmig, her bir faktoriin
isletme performansi iizerine etkisi analiz edilmistir. Calismanin sonucunda, ayirt edici

hizmet sunumu ile hizmet kalitesi arasinda tiim boyutlar arasinda dogru yonli bir iligki



38

oldugu, ayirt edici hizmet sunumu ve hizmet kalitesinin havayolu isletme performansini

olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

“Havayolu Yolcu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi Uzerine Bir Arastirma:
Kabin Hizmetlerinin Miisteri Tercihlerine Etkisi” (Karaarslan, 2014) konulu yiiksek lisans
calismasinda hizmetin {iretimi ve sunumu asamalarinda isletmenin en &nemli
uygulamalarindan biri olan Kabin hizmetlerinin, yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesine
etkilerini ve nasil gelistirilebilecegini arastirmayir amaclamistir. Arastirma, ylz yiize
anket uygulamasi ile 700 kisi {izerinde yapilmigtir. Calismanin sonucunda, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi agisindan miisteri memnuniyeti ve tercihlerini etkileyen faktorler tiim alt

boyutlari ile yeterli giivenilirlik diizeyinde oldugu gorilmiistiir.

“Havayollar1 Hizmet Kalitesinin AHS Metoduyla Degerlendirilmesi” (Sentiirk, 2011)
konulu yiiksek lisans ¢alismasinda hizmet, kalite, hizmet kalitesi gibi kavramlar iizerinde
durulmus; havayolu sektorii tanitilmis ve hizmet kalitesinin Analitik Hiyerarsi Siireci
metodu kullanilarak degerlendirilmesini ve en iyi sirketin se¢imini i¢eren bir uygulamaya
yer verilmistir. Analitik Hiyerarsi Siireci yaklagimi ile hazirlanan anket, doérdii havayolu iist
diizey yoneticisi, ti¢ii akademisyen, besi de sik ugus yapan yolculardan olusan 12 kisilik
gruba uygulanmistir. Calismanin genel sonucunda, hizmet kalitesi agisindan THY 0,565’11k
oranla ilk sirada yer alirken onu sirasiyla 0,237’lik oranla Pegasus ve 0,199’luk oranla Onur
Air takip etmektedir. THY 'nin sektorde eski ve koklii bir sirket olmasinin yani sira yakin
gecmise kadar pazarda tekel konumunda bulunmasi dolayisiyla tanmrhiginin yiiksek
olmasinin sonug iizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. i¢ hat uguslarindaki
tekelin kalkmasindan sonra sektore giris yapan 6zel havayolu sirketlerinin 6nemli bir mesafe

aldiklar1 ve gittikce daha rekabetci bir konuma geldikleri gozlenmektedir.

“Havayolu Isletmelerinde Ugus Oncesi, Ucus Esnasi ve Ucus Sonrasinda Sunulan
Hizmetlerin Kalitesinin Olgiilmesi: I¢ Hatlarda Bir Uygulama” (Dursun, 2008) konulu
yiksek lisans calismasinda i¢ hatlarda ugus Oncesi, ucus esnasi ve ugus sonrasi sunulan
hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi amaglamistir. Tiirkiye’nin en biiylik filosuna sahip 6zel
havayolu isletmesinin i¢ hat uguslarinda uygulanmistir. Toplamda 437 adet anket
uygulanmistir. Caligmanin sonucunda, arastirmaya katilan yolcularin arastirma yapilan
havayolu isletmesinin hizmet kalitesi ile ilgili yaptig1 degerlendirmeler sonucunda en biiyiik

kalite bosluklarinin sirasiyla; ugus saatinde dakiklik, ugaktaki tuvaletlerin ve lavabolarin
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temizligi, havaalan1 girisinde gilivenlikte bekleme siiresi hizmetlerinde yasandigi

gorilmistir.

“Rekabet Ortaminda Hizmet Kalitesinin Onemi ve Bir Havayolu Isletmesinde Hizmet
Kalitesinin Gergeklestirilmesine Yonelik Bir Uygulama” (Ibik, 2006) konulu yiiksek lisans
calismasinda XYZ Air Tasimacilik A.S. yolcularinin havayolu hizmetlerinden beklentileri
ile algiladiginin degerlendirilmesi, hangi hizmetlerden memnun ve hangi hizmetlerden
sikayetci olduklarinin gosterilmesini amaglamistir. Bu amagcla, Servqual Yontemi ile hizmet
kalitesi Ol¢lilmiis, 320 miisteriye uygulanan anketler degerlendirilerek, miisterilerin algilar
ile ideal havayollarindan beklentileri arasindaki farklar 5 hizmet kalitesi boyutu
cergevesinde incelenmistir. Calismanin sonunda yolcularin kalite boyutlarindan giivenilirlik
ve teminat boyutlarina 6nem verdigi, fizik unsurlar boyutu i¢in énem derecesinin diisiik

oldugu tespit edilmistir.

“An Investigation of Airline Service Quality, Passenger Satisfaction and Loyalty: The Case
of Royal Jordanian Airline” (Khatib, 1998) konulu makale ¢alismasinda havayolu hizmet
kalitesi, yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakati arasindaki iligkiyi incelemeyi amaglamstir.
Bu amagla SERVPERF modeli ile olusturulan 500 adet anket ¢alismasi analiz edilmistir.
Calismanin sonucu genel hizmet kalitesinin hem yolcu memnuniyeti hem de sadakatle

onemli derecede iliskili oldugunu gostermektedir.

“Evaluation Of “AIRQUAL” Scale For Measuring Airline Service Quality And Its Effect
On Customer Satisfaction And Loyalty” (Alotaibi, 2015) konulu doktora ¢alismasinda Sudi
Arabistan havayolu sektoriinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakati
iizerindeki etkilerini arastirmay1 amaclamistir. Bu amagla AIRQUAL 6lgegi ile olusturulan
500 adet anket c¢alismasi analiz edilmistir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesi 5
boyutunun 6nem sirasina gore giivenilirlik, empati, fiziksel 6zellikler ve isteklilik oldugu

gorilmistir.

“Measuring Customer Expectations of Service Quality: Case Airline Industry” (Tolpa, 2012)
konulu yiiksek lisans ¢alisgmasinda havayolu ulasiminda bir biitiin olarak tiim siireclerde
miigteri miisterlielrin hizmet kalitesi beklentilerini 6lgmeyi amacglamigtir. Bu amagla
miisterlilerin ugus sirasinda karsilastigi hizmetlerin siirecleri modellenerek olusturulan 79

adet anket analiz edilmistir. Calismanin sonucunda yolcularin temel deger verdigi
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hizmetlerin bilet, ugus tarifesi bilgisi, ugusta rétar olmasi durumunda iletisim ve gecikme
olmadan bagaj teslimati oldugu goriilmiistiir. Baz1 6zellikler arasindaki yakin korelasyon
nedeniyle katilimecilarin ugak i¢i veya yer hizmetleri arasinda ayrim yapmadigi ve hava

yolculugu deneyimini bir biitlin olarak gordiigii sonucuna varilabilecegi ifade edilmistir.

“Measuring Service Quality in the Low-Cost Airline Industry” (Barnes, 2017) konulu
doktora calismasinda Birlesik Krallikta diisilk maliyetli havayollarinda hizmet kalitesini
O0lemeyi amacglamistir. Bu amacgla 150 adet anket calismasi analiz edilmistir. Calismanin
sonucunda diisiik maliyetli havayolu sektoriindeki hizmet kalitesinin temel 5
belirleyicilerinin; Ugaga binis ve Check-in, Bagaj Tasima ve Politikas1, Ceza Ucretleri ve

Personel Davranisi oldugu tespit edilmistir.

“Measuring Service Quality in The Airline Using Servqual Model- Case of TAA” (Bozorgi,
2006) konulu yiiksek lisans c¢alismasinda Iran Aseman Havayollari'ndaki yolcularin
memnuniyet diizeyinin ne oldugu ve yoneticilerinin hizmet kalitelerini nasil
iyilestirebileceklerini konusunda tavsiyede bulunmay1 amaglamistir. Bu amacla Gronroos
modelinin yedi faktorii dikkate alinarak olusturulan 230 adet anket calismasi analiz
edilmigtir. Caligmanin sonucunda IAA yolculariin algilanan hizmetlerden memnun
olmadiklarini ve yoneticilerin yolcularin beklentilerine odaklanmasi konusunda uyarilmasi
gerektigi belirtilmistir. Gronroos modelinin 7 boyutunda (Fiziksel o6zellikler, giivence,
isteklilik, giivenilirlik, empati, imaj ve teknik kalite) havayolunu kullanan yolcularinin

tatmin olmadiklar1 goriilmiistiir.

“Is Amagli Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Tiirk
Hava Yollari ‘Business Class’ Yolcular1 Uzerine Bir Arastirma” (Ataman ve digerleri, 2011)
konulu makale ¢alismasinda Tiirk Hava Yollari’nin is amagh havayolu pazarinda sundugu
hizmetlerin, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglamistir. Bu amagla
Atatiirk Havalimaninda is amacl seyahat eden 225 yolcuya SERVQUAL modeli ile
olusturulmus anket uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda Tiirk Hava Yollari’nin
yolcularin beklentilerini karsilamaya en yakin oldugu hizmet kalitesi boyutunun fiziksel
ozellikler boyutu oldugu goriilmektedir. Tiirk Hava Yollari’nin en fazla iyilestirmeye ihtiyag

duydugu hizmet kalitesi boyutunun Giivenilirlik boyutu oldugu tespit edilmistir.
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“Havayolu Firmalarinda Miisteri Sadakatinin Yaratilmasinda Kurum Imajinin ve Algilanan
Hizmet Kalitesinin Etkisi” (Kazangoglu, 2011) konulu makale g¢alismasinda havayolu
firmalarinda, miisteri sadakatinin yaratilmasinda kurum imajinin ve algilanan hizmet
kalitesinin etkisini degerlendirmistir. Arastirmada havayolu tasimaciligini tercih eden 450 i
hat yolcusu ile birebir anket calismasi yapilmistir. Calismanin sonucunda, havayollari
firmalarinin tiikketici zihninde olumlu kurum imajmin olugmasinin algilanan hizmet

kalitesinde 6nemli bir etki yarattig1 gériilmiistir.

“Tiirkiye’de Yer Hizmetleri isletmelerindeki Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi ile
Olgiilmesi” (Yasar ve Ozdemir, 2016) konulu makale ¢alismasinda Tiirkiye’de faaliyet
gosteren yer hizmeti isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesinin havayolu perspektifinden
hizmet kalitesi boyutlar1 baglaminda degerlendirmistir. Tiirkiye’de havayollarinin
operasyonel faaliyetlerini siirdiiren yer hizmetleri (ground handling) isletmelerinin
sunduklar1 hizmet, hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan SERVQUAL yo6ntemi kullanilarak
analiz edilerek sunulan hizmetin kalitesinin havayollar1 tarafindan nasil algilandig1 ve
havayolu beklentilerini karsilaylp karsilamadigi {izerinde durulmustur. Calismanin
sonucunda, her ne kadar empati boyutunda miisterinin beklentileri en fazla derecede
karsilanmis olsa da miistert memnuniyetini saglayacak yeterlilikte olmadig tespit edilmistir.
Ayni sekilde diger boyutlar da géz 6niinde bulunduruldugunda, istanbul-Atatiirk ve Antalya
Havalimanlar1 i¢in, havayollarinin aldiklart hizmetler acisindan yer hizmetleri

isletmelerinden memnun olmadig: goriilmektedir.

“Yurt I¢i Ucus Yapan Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Konusunda Bir Karma
Yontem Calismasi” (Demirel, 2020) konulu makale c¢alismasinda yurt i¢i ugus yapan
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini incelemeyi amaglamis ve bu kapsamda, agizdan
agiza iletisim (E-WOM) aract olan www.tripadvisor.com sitesinde, Tiirk¢ce yorumlar
aracilifryla havayolu hizmet kalitesini veri madenciligi teknigiyle belirlemek ve belirlenen
hizmet kalitesi boyutlarinin, Star Alliance havayolu {iyesi olan/olmayan isletmeler
iizerindeki etkisini lojistik regresyon analiziyle incelemistir. Calismada karma yontem
kullanilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, nitel agsamada yogunlasilan temalar; yiyecek
kalitesi, rahatlik, rétar ve temizlik oldugu ve lojistik regresyon analizi sonucunda ise hizmet
kalitesinin gostergelerinden ayak koyma alani, fiyat, yeme-igme ve konfor Star Alliance

havayolu iiyesi olma durumunun yordayicilar1 olarak tespit edilmistir.
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“Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Tercihi ve Memnuniyetini
Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir Arastirma” (Celikkol ve digerleri, 2012) konulu makale
calismasinda Tirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu tasimaciliginda miisteri tercihini ve
memnuniyetini etkileyen faktorleri, 6rnek bir hava alani tizerinde yiiriitiilen bir ¢caligmayla
ortaya ¢ikarmay1 amaglamistir. Bu amagla Sabiha Gok¢en Havaalaninda 280 yolcu iizerinde
anket calismast yapmustir. Yapilan caligmalar sonucunda havayolunu tercih eden
misterilerin tercih nedenleri ve memnuniyet 6l¢iileri birlikte degerlendirildiginde bunlar;
giivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk olmak iizere ii¢ baslik
altinda oldugunu ortaya koymustur. Havayollarinda hizmet kalitesinin ‘Giivenlik ve Kalite’

ve ‘Rahatlik ve Cesitlilik” olmak {izere iki boyuttan olustugu tespit edilmistir.

“Havayolu Bagaj Hizmet Kalitesi lyilestirmeleri ve Yolcu Memnuniyeti Etkileri” (Dilek ve
Sati, 2016) konulu makale ¢alismasinda THY ile ugus yapan yolcularin bagaj hizmetlerine
yonelik iyilestirmeleri algilamalari, memnuniyetlerinin Slgiilmesi ve bagaj hizmetlerine
iligkin “ana birimler ele alindiginda” hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda fark olup
olmadigmni ve genel memnuniyet diizeylerini ortaya ¢ikarmayr amaglamistir. istanbul bu
amagcla, Atatiirk Havalimani i¢ hatlar ve dis hatlar terminallerinin gelis salonlarinda;
arindirilmis bolge, kayip ve bulunan egya ofisleri ve bagaj alim alanlarinda bekleyen 346
yolcu ile yiiz yiize anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda, THY yolcularinin en
memnun olduklar1 konular genel memnuniyet ve ¢agri merkezi memnuniyeti olarak
belirlenmistir. Bu nedenle THY’ nin, genel bagaj hizmet kalitesi géz Oniine alindiinda

yolcularin beklentilerini karsiladigin1 séylemenin miimkiin oldugu tespit edilmistir.

“Diisiik Maliyetli ve Tam Hizmet Sunan Havayollar1 Misterilerinin Hizmet Kalitesi
Beklentilerinin Karsilastirilmas:” (Mutlu ve Ermeg¢ Sertoglu, 2018) konulu makale
caligmasinda Tiirkiye'de diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin
hizmet kalitesi beklentileri arasinda fark olup olmadiginin arastirilmasidir. SERVQUAL
Olcegi kullanilarak 370 kisi iizerinde anket calismasi online yapilmistir. Arastirma
sonucunda, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin hizmet
kalitesi beklentileri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir.
Bununla birlikte, tiim kalite boyutlar i¢in ortalamalarin yiiksek olmasi, havayolu
misterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin, 6denen bilet fiyatindan bagimsiz olarak,
oldukca yiiksek oldugunu gostermistir. Ayrica, havayolu tercihi yaparken, diisiik maliyetli

havayollarinin miisterilerinin en ¢ok fiyat1 dikkate aldiklari, tam hizmet sunan



43

havayollariin miisterilerinin ise ge¢mis deneyimleri g6z Onlinde bulundurduklar

belirlenmistir.

“Havayolu Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinin Yapisal Esitlik
Modeli ile Analizi” (Yildiz ve Cigdem, 2018) konulu makale ¢alismasinda havayolu hizmet
kalitesinin algilanan deger, marka imaj1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski aragtirmay1
amaglamistir. Bu amacla Gaziantep ilinden havayolu hizmeti alan 746 kisiden anket ile veri
toplanmistir. Calismanin sonucunda, havayolu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini,
marka imajin1 ve algilanan degeri pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna
ulasilmigtir. Algilanan deger ve marka imajinin da miisteri memnuniyetini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica havayolu hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, marka imaj1 ve algilanan degerin kamu sektorii ve 6zel sektor arasinda kamu

sektorii lehine anlamli farklilik gdsterdigi sonucuna varilmaistir.

“Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Ol¢iimii” (Kiigiik Cirpin ve Kurt, 2012) konulu
makale calismasinda havayolu tagimaciligi hizmeti sunan bir firmanin hizmet Kalitesi
boyutlarinin miisteri memnuniyetine olan etkisini 6l¢meyi amaglamistir. Bu amacla
SERVQUAL yo6ntemiyle olusturulmus anket calismasi 165 yolcu {lizerinde uygulanmastir.
Kullanilan anketlerde fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarini ifade eden sorular yer almistir. Calismanin sonucunda, miisteri beklentilerinin %
86,8 oraninda karsilandigi goriilmistiir. Glivenilirlik boyutu yolcularin beklentisinin en
yiiksek oldugu hizmet kalite boyutu iken empati boyutu en diisiik beklenti puanina sahiptir.
Miisterinin sunulan hizmeti ne sekilde algiladigina bakildiginda arastirmaya konu olan
firmanin en yiiksek puaninin giiven boyutu oldugu goriilmistiir. Beklenti karsilanma
oranlarina gore giivenilirlik boyutu son sirada yer almaktadir. Empati boyutu ise en yiiksek
beklenti kargilanma oranina sahip oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyetine en fazla
etki eden faktoriin ise giivenilirlik oldugu, en diisiik beklenti boyutunun ise empati oldugu

tespit edilmistir.

“I¢ ve Dis Miisteriler Agisindan Kabin Hizmetleri Kalite Algisini Olgmeye Yonelik
Karsilagtirmali Bir Arastirma” (Akpur ve Zengin, 2019) konulu makale ¢alismasinda yolcu
ve kabin ekiplerinin hizmet kalitesi algilar1 dl¢lilmeye calisilarak, i¢ ve dis miisterilerin
kabin hizmetlerine iligkin kalite algilarin1 ortaya c¢ikarmayir amacglamistir. Bu amagla

Tiirkiye’nin ilk ve en biiylik diisiik maliyetli (low-cost) 6zel bir havayolu isletmesinin yolcu
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ve kabin ekiplerine, 456’s1 yolcu 264’1 kabin ekibi olmak iizere, toplam 720 anket
uygulanmistir. Caligmanin sonucunda kabin ekiplerinin, hizmet kalitesini yolculara gore
daha yiiksek algiladiklari, yolcularin egitim diizeylerinin hizmet kalitesi algisini
etkilemedigi fakat kabin ekiplerinin egitim diizeyleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda

anlamli fark oldugu sonucuna ulasilmistir.

“Havayolu Ulasiminda Hizmet Kalitesinin Olgiimii: I¢ Hatlarda Pilot Uygulama” (Hatipoglu
ve Isik, 2015) konulu makale ¢alismasinda 2003 yilinda 6zel havayollarina i¢ hatlarda ugus
izni verilmesinden sonra i¢ hatlar yolcu tasimaciliginda ortaya ¢ikan yeni tabloda, iicrete
duyarli miisteri profilini ortaya ¢ikarmay1 ve diigiik maliyetli havayolu isletmelerinin sunmus
oldugu hizmetin kalitesini degerlendirmeyi amaglamistir. Bu amagla, X havayolu isletmesi
ile seyahat etmis yolculara, Servqual modeli ¢ergevesinde yapilan 500 adet anket
uygulanmigtir. Calismanin sunucunda, X havayolu isletmesinin sunmus oldugu hizmetin
kalitesini degerlendirilmis ve yolcu beklentilerini karsilayamadigini ancak algilanan
hizmetin, beklenen hizmete yakin bir diizeyde olmasi sebebiyle isletmenin kolayca

kalite iyilestirmesi yapabilecegi ortaya konulmustur.

“Havayolu Hizmet Kalitesinin Servperf-Servqual Olgegi ile Degerlendirmesi Ve Istatistiksel
Analizi” (Pekkaya ve Akilli, 2013) konulu makale ¢alismasinda Tiirkiye’de faaliyet gosteren
8 havayolu sirketi yolcularinin, hizmet kalitesini ne dl¢lide degerlendirdigi ve hangi hizmet
kalitesi boyutlarina daha fazla 6nem verdiklerinin belirlenmesini amaglamistir. Bu amagla,
SERVPERF /SERVQUAL modeli ile olusturulan 410 adet anket havayolu yolcularina
uygulanmigtir. Calismanin sonucunda, istatistiksel olarak anlamli olmasa da algilanan
hizmet kalitesinin beklenenden fazla olmasi dikkat ¢ekicidir. SERVPERF /SERVQUAL
6lcek boyutlarindan heveslilik, beklenenden diisiik algilanmis, diger boyutlarda ise algilanan
hizmet kalitesi beklenenden yiiksek diizeyde dl¢iilmiistiir. Genel sonug olarak miisterilerin

havayollarinda sunulan hizmetlerden genelde memnun olduklar1 sonucu tespit edilmistir.

“Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesinin AHP ve TOPSIS Yéntemleri ile
Degerlendirilmesi” (Oztiirk ve Onurlubas, 2019) konulu makale c¢alismasinda havayolu
yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin dnem derecelerinin belirlemesi
ve segilen ii¢ havayolu firmasmin hizmet Kkalitesinin AHP-TOPSIS yéntemleriyle
degerlendirilmesi amaglamistir. Bu amagla, Samsun ilinde A,B,C firmalarindan havayolu

tagimacilig1 hizmeti satin alan 150 miisteriye anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda
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ucagin i¢inin rahatligi en 6nemli hizmet kalitesi boyutu ve A firmasinin en yiiksek hizmet
performansina sahip oldugu belirlenmistir. A firmas: hizmet kalitesi 6nem skorlar
siralamasinda ugak ¢alisanlar1 boyutu bakimindan diger firmalara gore daha diisiik degere
sahip bulunmustur. Bu sonug dikkate alindiginda, A firmasinin sahip oldugu kurum imajinin
bir unsuru olarak bu boyutun en fazla iyilestirilmeye ihtiya¢ duyuldugu hizmet kalitesi

boyutu oldugunu séylemenin miimkiin oldugu tespit edilmistir.

“Tiirkiye Havayolu Yolcu Tasimaciligi Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Kargsilastirmali
Olgiimlenmesi” (Yildiz ve Erdil, 2013) konulu makale c¢alismasinda hizmet kalitesi
Ol¢iimiinde beklentilerle algilamalarin karsilastirilmasina dayanan ve en ¢ok tercih edilen
SERVQUAL dlgegi ile hizmet kalitesinin sadece hizmet performansi yardimiyla
Olgiilebilecegini iddia eden SERVPERF o6lceginin hizmet kalitesi 6l¢iim kabiliyetlerinin,
gecerlilik ve gilivenilirliklerinin kargilagtirilmasina Tiirkiye kiiltlirlinden bulgularla yeni
kanitlar saglamay1 amaglamistir. Bununla birlikte miisterilerin hizmet kalitesini dlgmeyi de
amaclamistir. Bu amagla Istanbul Sabiha Gokgen ve Atatiirk havalimanlarindan seyahat
eden 1080 yolcuya anket uygulanmistir. Calismanin sonucu hizmet Kalitesinin, fiziksel
boyutlar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati olmak tizere bes baslik altinda
oldugunu, miisterilerin sunulan hizmetlerden genel olarak memnun olduklarini, agirlikl
SERVPERF 6l¢eginin algilanan hizmet kalitesini agirlikli SERVQUAL o6l¢eginden daha
fazla acikladigini ortaya koymustur.

“Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin Memnuniyet Diizeylerine Gore
Beklentilerinin Incelenmesi” (Okumus ve Asil, 2007) konulu makale ¢alismasinda havayolu
yolcularinin beklentilerinin memnuniyet diizeylerine gore farklilik gosterip gdstermedigi
incelemis ve her iki grup yolcularin sosyo-demografik 6zelliklerinin farkliliklar:
belirlemistir. Bu amagcla yolculara toplam 511 anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda
yerli yolcularin genel memnuniyetleri {izerinde etkili olan faktorler 6nem siralarina gore
fiziksel unsurlar ve empati faktorleri oldugu, yabanci yolcularin genel memnuniyetleri
iizerinde etkisi olan faktorler yine Onem siralarina gore giivenilir personel,
aninda hizmet, miisteriyi tanima/anlama ve inanilirlik faktorleri oldugu tespit edilmistir.
Calismada farkli yolcularin genel memnuniyetlerinin degisik faktorlerden etkilenecegi
goriilmiis ve karar vericilerin farkli hedef gruplarina uygun olarak stratejik kararlarini

belirlemelerinin gerekliligi tespit edilmistir.
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“Havayollar1 I¢ Hatlarda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Tekrar
Satin Alma Davranigina Etkisi” (Korkmaz ve digerleri, 2015) konulu makale ¢alismasinda
Tiirkiye’de havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin boyutlariin ortaya konularak,
Tiirkiye’de i¢ hatlarda seyahat eden yolcularin havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisterilerin tekrar satin alma davranisina olan etkisinin
incelenmesini amaglamistir. Bu amagla SERVQUAL modeli ile olusturulan anket formu,
[zmir Adnan Menderes havaalanindan seyahat eden ve farkli havayollarini kullanan 311
yolcu iizerinde uygulanmistir. Calismanin sonucunda “galisanlar”, “online hizmetler”,
“empati‘, “temel hizmetler” ve “kabin hizmetleri” olmak 5 boyut bulunmustur. Bu
boyutlardan ,“calisanlar”, “online hizmetler”, “empati‘ ve “temel hizmetler” boyutlarinin
aragtirmaya katilan yolcular tarafindan yiiksek kalitede algilandigi bulunurken “kabin
hizmetleri” boyutunun diisiik kalitede algilandigi tespit edilmistir. Ayrica miisterilerin
havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve miisterilerin tekrar

satin alma davranigina dnemli etkilerinin oldugu sonucu ortaya konulmustur.

“A Study Of China’s Major Domestic Airlines’ Service Quality At Shanghai’s Hongqiao
And Pudong International Airports” (Jiang ve digerleri, 2017) konulu makale ¢aligmasinda
Cin’in dort biiyiik yerli havayolunun (Air China, China Southern Airlines, China Eastern
Airlines ve Hainan Airlines.) hizmet kalitesiyle ilgili yolcularin beklentileri ve algilarindaki
farkliliklar1 6lgmeyi amaglamistir. Bu amagla, Shanghai Hongqgiao Havaalani1 ve Shanghai
Pudong Havaalani i¢ hat yolcularina 1000 adet SERVQUAL 6l¢egiyle olusturulmus anket
uygulanmigtir. Calismanin sonucunda, dort biiylik Cinli havayollarinda yolcularin
beklentileri ve algilari arasinda hizmet kalitesi agisindan onemli farkliliklar oldugu
gorilmiistiir. Havayolu se¢iminde ucuz bilet fiyatlar1 yolcularin en ¢ok 6nem verdigi faktor
olmasina ragmen, yolcularin SERVQUAL giivenilirlik boyutunda beklenti ve algilar
arasinda en yliksek farkin oldugu goriilmiistiir. Bu sonug ise Cinli havayolu sirketlerinin
rekabet avantaji elde etmek amaciyla daha ucuz bilet sunmak yerine hizmet kalitesini

arttirmay1 diislinmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

“An Application of Cluster Analysis Method to Determine Vietnam Airlines’ Ground
Handling Service Quality Benchmarks” (Wang ve Pham, 2020) konulu makale ¢alismasinda
Vietnam Havayollarinin uluslararasi havalimanlarinda gergeklestirdigi mevcut hizmet agini
hem degerlendirmek hem de iyilestirmek i¢in 6nceden sunulan bir modeli (Kiime Analizi

Modeli) kullanmasini tavsiye etmeyi ve istasyon yoneticilerinin hizmet kalitesini arttirmak
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icin hizmet bosluklarini belirlemeyi amaglamistir. Bu baglamda, hizmet performansini
0lemek ve hizmet potansiyelini degerlendirmek ve eksik hizmet alanlarini belirlemek i¢in
tamamlayici bir kurumsal kiyaslama gorevi goren AVONA analizi Vietnam havayollarinin
hizmet verdigi 28 meydandaki yer hizmetleri sirketleri ile ilgili Vietnam Havayollarinin
pazarlama departmanina gelen 2015 ve 2016 yillarindaki yolcu veya calisan sikayetleri,
raporlamalar iizerine uygulanmistir. Yer hizmetleri sirketlerinin sundugu check-in,
boarding, calisan davranislari, miisteri sikayetleri, hatali bagaj stiregleri, hatali seyahat
dokiiman siiregleri, dakiklik konularinda degerlendirmeler yapilmistir. Calismani
sonucunda, 2015-2016 yillar1 kiyaslamasinda ulasilabilir hedefler olarak karsilastirma
Olgiitleri elde etmek igin kiime analizi yontemini kullanmak, hizmet sisteminin kalitesini
ilerletebilecegi ve bdylece Vietnam Havayollarinin iist diizey yoneticilerine ve VNA'nin
hizmet verdigi uluslararasi havalimanlarinda bulunan istasyon yoneticilerinin hizmet

kalitesini arttirmak adina daha fazla oneri getirebilecegi tespit edilmistir.

“An Empirical Study On Measuring Service Quality In Public And Private Airline In India”
(Banerjee ve Singh, 2013) konulu makale calismasinda Hindistan'daki 6zel ve kamu
havayolu ulagiminda var olan hizmet bosluklarini tespit etmeyi amaglamistir. Bu amacla,
yerlesik glivenilirlik ve gegerlilik ile en yaygin kullanilan SERVQUAL modeli hizmet
kalitesini 6lgmek ic¢in kullanilmistir. SERVQUAL modeli ile olusturulan 200 adet anket
uygulamasi yapilmistir. Calismanin sonucunda, kamu ve 6zel havayollarindaki hizmet
kalitesi farkinin karsilastirilmasinda yirmi maddede 6nemli farkliliklar ortaya ¢ikarilmustir.
Kamu havayollarinda boyutta kamu havayolunun 6zel havayolunun Oniinde oldugu
goriilmiistiir. Ozel havayollarinda giivence ve empati ile ilgili hizmet kalitesi farki daha az
oldugu, dolayisiyla 6zel havayolunun muhtemelen diger lic boyuta goére bu iki boyuta

odaklandig1 tespit edilmistir.

“An Investigation into the Impact of Service Quality, Frequent Flier Programs and Safety
Perception on Satisfaction and Customer Loyalty in the Airline Industry in Southern Africa”
(Sandad ve Matibiri, 2016) konulu makale g¢alismasinda hizmet kalitesi ve emniyet algisinin
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini ve daha sonra memnuniyet ve sik ugan yolcu
programlarinin (FFP) miisteri sadakatini nasil etkiledigini aragtirarak, Gliney Afrika'daki bir
havayolunda yolcu sadakatini olusturan faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Bu amagla,
havayolu ulasimimi kullanan yolculara SERVQUAL metoduyla olusturulmus anket

uygulanmistir. Calismanin sonucu tiim hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet iizerinde
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onemli bir olumlu etkiye sahip oldugu ve memnuniyetin miisteri sadakatini artirdig1, bununla
birlikte memnun miisterilerin gelecekte ayni1 havayolu ile ugmaya devam etme olasiliginin
daha yiiksek oldugunu gdstermistir. Ayrica sik ucan yolcularin (FFP) miisteri sadakati
iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu, sadakatin gelistirilmesi i¢in memnuniyet gerekli olsa
da kendi bagina memnun miisteriler sahibi olmak yeterli olmadigi, emniyet ile memnuniyet

arasindaki iligkinin ise bu ¢aligmada dogrulanamadig: tespit edilmistir.

“An Investigation On The Factors Influencing Passengers’ Loyalty In The North Cyprus
National Airline” (Nadiri ve digerleri, 2008) konulu makale ¢alismasinda 6nce havayolu
yolcularmin hizmet kalitesi algilarin1 belirlemeyi ve daha sonra bu algilarin, 6zellikle
Akdeniz bolgesinde, Kuzey Kibris'ta yiikselen yeni bir pazarda, miisterilerin
memnuniyetleriyle ve geri satin alma niyetleriyle baglantisini ortaya koymay1 amaclamstir.
Bu amagla Kuzey Kibris Ulusal Havayollarini kullanan 583 yolcuya AIRQUAL metodu ile
hazirlanan anket uygulanmistir. Calismanin sonucu kalite boyutlar1 arasinda hem miisteri
memnuniyetini hem de geri satin alma niyetini etkileyen en onemli faktoriin havayolu
fiziksel goriiniimii oldugunu ortaya koymustur. Bulgular ayrica, miisteri memnuniyetinin

geri satin alma ve agizdan agza pazarlama ile olumlu yonde iligkili oldugunu gdstermistir.

“Assessing Customer Citizenship Behaviors In The Airline Industry: Investigation of
Service Quality and Value” (Woo, 2019) konulu makale ¢alismasinda savunuculuk, geri
bildirim, yardim ve hosgorii dahil olmak iizere dort tiir tliketici vatandas davranisini
belirlemek ve bunlarin dogrudan ve dolayl iki belirleyicisini incelemeyi sonrasinda 6nerilen
iliskiler lizerinde havayolu yolcusu ile ilgili faktoriin (yurt i¢i ve yurt dig1 seyahatler) iliml
bir etkisini degerlendirmeyi amaclamistir. Bu amagla, havayolu ulasimi kullanan 995 adet
yolcuya online anket ¢alismasi yapilmistir. Calismanin sonucunda algilanan deger
aracilifiyla tiiketici vatandashigr davranigin1 dolayli olarak etkileyen hizmet kalitesinin iki
boyutunun (havayolu hizmetlerinin somut olmayan ve somut kaynaklar1) olarak ayristigi, i¢
hat seyahat eden yolcularin, yurt dis1 seyahatler yapan yolculara gére daha giiclii iligkilere

sahip olma olasilig1 oldugu tespit edilmistir.

“Benchmarking The Service Quality Of Airlines In The United States: An Exploratory
Analysis” (Min ve Min, 2015) konulu makale calismasinda havayollarinin, hizmet verdigi
yolcularin hizmet endiselerini daha i1yi anlamasina, siirekli olarak hizmet iyilestirme

firsatlarini belirlemesine ve ardindan havayolunun rekabet giicii i¢in 6l¢iit olabilecek hizmet


file:///F:/Tez/Literatür%20Araştırması/Makale/İngilizce%20Makale/Assessing%20customer%20citizenship%20behaviors%20in%20the%20airline%20industryInvestigation%20of%20service%20quality%20and%20value.pdf
file:///F:/Tez/Literatür%20Araştırması/Makale/İngilizce%20Makale/Assessing%20customer%20citizenship%20behaviors%20in%20the%20airline%20industryInvestigation%20of%20service%20quality%20and%20value.pdf

49

karsilastirma standartlar1 gelistirmesine yardimci olmayr amaclamistir. Bu amagcla
havayollarinin hizmet sunum siireclerini izlemelerine, goreceli zayifliklar1 belirlemelerine
ve kesifsel veri analizi ve rekabet¢i bosluk analizi kullanarak stirekli hizmet iyilestirmeleri
icin diizeltici eylemler gerceklestirmelerine yardimci olan bir dizi hedef performans
standard1 gelistirilmistir. Calismanin sonucu havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi
izlenimleri i¢in en 6nemli kabul edilen bir hizmet 6zelliginin hava giivenligi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sonucun, 11 Eyliil olayinin ardindan havayollarma karsi potansiyel
terérizm konusunda artan endiseyi yansittigi belirtilmistir. Ayrica, uygun bagaj tasima,
rekabetci ugak bileti ve zamaninda varis / kalkisin giivenlik sonrasindaki en dnemli hizmet
ozellikleri oldugu, sik ucus ve kod paylasim programlarinin ise en az énemli oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte havayolu yolcularinin algilanan hizmet kalitesinin havayolu
se¢imlerini etkiledigi ve bu etkinin havayolu pazar payimin ve gelirinin nemli bir gostergesi

olabilecegi ifade edilmistir.

“Comparisons of Service Quality Perceptions Between Full Service Carriers and Low Cost
Carriers In Airline Travel” (Lim ve Lee, 2020) konulu makale ¢alismasinda tam hizmet
saglayicilart ile diisiik maliyetli tasiyicilarin yolcularinin hizmet kalitesi algilari
karsilagtirmay1r amaclamistir. Bu amagla tam hizmet saglayicilart ve diisiik maliyetli
tasiyicilarin yapmis online yorumlar dikkate alinarak SERVQUAL modelinin bes boyutuyla
eslestirilmistir. Calismanin sonucu tam hizmet sunan tasiyicilar ve diisiik maliyetli tastyicilar
icin en Onemli boyutlarin sirasiyla fiziksel goriinim ve giivenilirlik oldugunu

gostermektedir. En az 6nemli boyutlar sirastyla giiven ve empati oldugunu gostermektedir.

“Competitive Service Quality Benchmarking In Airline Industry Using AHP” (Singh, 2016)
konulu makale caligmasinda Hindistan'daki yerli tam hizmet sunan tasiyicilarin rekabetci
hizmet kalitesi (SQ) performanslarini, rekabet giiclinii arttirmak ve rekabet avantaji
saglamak adina analitik hiyerarsi silirecine (AHP) dayali bir c¢ergeveyle Olgmeyi
amaclamistir. Bu amagla Hindistan’daki tam hizmet sunan tastyicilarin hizmet kalitesini
karsilastirmak amaciyla Analitik Hiyerarsi Modeli (AHP) ve Havayolu “B” firmasinin
rakiplerine kars1 giiglii ve zayif yonlerini karsilastirmak amaciyla hizmet kalitesi bosluk
analizi uygulanmistir. Calismanin sonucu havayolu yolcusunda teminat boyutunun en
onemli kriter oldugunu ve en Onemli alt kriter olarak emniyetin oldugu sonrasinda
zamaninda performans, hizmetlerin dogrulugu, kayip bagaj siirecinin takip eden kriterler

oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, AHP metodolojisine dayali olarak, A,B,C
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havayollarindan, Havayolu "A" nin pazar lideri olarak ortaya ¢iktigini ve bir referans

havayolu olarak kabul edildigi tespit edilmistir.

“Examining Airline Service Quality From A Process Perspective” (Chen ve Chang, 2005)
konulu makale galismasinda havayolu seyahatini yer ve ugus i¢i hizmet olarak iki asamaya
ayirmistir. Yolcularin hizmet beklentileri ile alinan gergek hizmet arasindaki boslugu ve
yolcu hizmet beklentileriyle iliskili bosluklar1 ve bu beklentilerin Tayvanli bir havayolu
sirketinin yolcularla direk iliskili olan yoneticileri ve ¢alisanlarinin algilamalar1 arasindaki
farki incelemeyi amaglamistir. Bu amacgla 624 adet yolculara, 246 adet calisanlara anket
uygulanmistir. Calismanin sonucu havayolu hizmet kalitesinde hizmet bosluklarinin var
oldugu ve yolcularin, personelin isteklilik ve giivence boyutlar1 hakkinda endise duydugunu
ortaya koymustur. Ucus i¢i hizmet kalitesi degerlendirilirken gilivence ve isteklilik
boyutlarinin 6nemli oldugu, fiziksel ozellikler ise ucus i¢i hizmetlerle yer hizmetleri

karsilastirildiginda ugus i¢i hizmetlerde daha 6nemli oldugu tespit edilmistir.

“How Quality Is Measured In The Air Transportation Industry” (Kalemba ve Campa-Planas,
2015) konulu makale galismasinda hava tasimaciligi sektoriinde kalite kavramini analiz
etmek ve kalitenin nasil dl¢iildiigline dair farkli yaklagimlart bulmay1 amaclamistir. Bu
amacla 1997'den 2014'e kadar olan yillar ve kamuya agik veriler dikkate alinarak Scopus
veri tabaninda yer alan dergilerin bir literatiir taramasi yapilmigstir. Calismanin sonucu ugus
oncesi, ucus sirasinda ve ayni sekilde ucus sonrast hizmetlere dahil olan 6gelerin yolcu
memnuniyeti ve algis1 iizerinde temel bir etkiye sahip oldugunu gostermistir. Hizmet
kalitesine karsilik gelen en 6nemli parametreler, yolcu memnuniyetinin yani sira havayolu
calisanlari, bagaj tasima ve dakiklik (zamaninda performans / zamaninda varis) gibi faktorler

olmustur.

“Impact of service quality on customer satisfaction in Malaysia airlines: APLS-SEM
approach” (Farooga ve digerleri, 2018) konulu makale ¢alismasinda Malezya Havayollari
tarafindan saglanan hizmetin kalitesini ve bunun genel miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkisini degerlendirmeyi amaclamistir. Bu amacla yolculara AIRQUAL yonteminin 5
boyutu lizerinde tasarlanmis 460 adet anket ¢alismasi uygulanmistir. Calismanin sonucunda
AIRQUAL 6lgeginin bes boyutunun hepsinin, yani havayolunun fiziksel unsurlar; terminal
fiziksel unsurlari; personel hizmetleri; empati ve imaj, Malezya Havayollari’nin miisteri

memnuniyeti iizerinde olumlu, dogrudan ve 6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir.
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Havayollarinin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hizmet kalitesinin tiim boyutlarina ve

ozellikle personel hizmetlerine ve imajina odaklanmasi1 gerektigi ortaya koyulmustur.

“Measuring The Service Quality Of Airline Services In Malaysia” (Abdullah ve digerleri,
2007) konulu makale ¢alismasinda Malezya’daki havayolu hizmetlerinin hizmet kalitesini
Olgmeyi amaglamistir. Bu amagla yolculara yapilan 391 adet SERVQUAL yo6ntemiyle
hazirlanan anket ¢aligsmasi analiz edilmistir. Calismanin sonucu Malezyali yolcularin hizmet
kalitesi algisinda en dnemli faktdrlerin Empati, Fiziksel Ozellikler ve Giivence oldugunu
gostermistir. Ayrica ankete katilanlar, havayollarinin hizmet kalitesinin Yanit verebilirlik

boyutunda beklenenden daha iyi performans gosterdigini belirtmislerdir.

“Measuring Service Quality In Ethiopian Airlines” (Shanka, 2012) konulu makale
calismasinda havayolu hizmet kalitesi, yolcu memnuniyeti ve Etiyopya Havayollari'na olan
sadakati arasindaki iliskiyi aragtirmayi amaclamistir. Bu amagla yolcularin Etiyopya
Havayollari'ndan aldig1 hizmetlere iligkin algi ve beklentilerini 6lgmek icin SERVQUAL
modeli kullanilmistir. SERVQUAL modeli ile hazirlanan 99 adet anket analiz edilmistir.
Calismanin sonucu yolcularin hizmet kalitesinin bes boyutunun tamamindan memnun
olmadigini gdstermistir. En memnuniyetsiz boyutun en yliksek hizmet agigina sahip olan
giivenilirlik oldugu tespit edilmistir. Fiziksel unsurlar, gilivence ve giivenilirlik
boyutlarindaki hizmet kalitesinin yolcularin memnuniyet diizeyi iizerinde en giiclii etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Yolcu memnuniyetinin yolcu sadakatini artirmada énemli bir

rol oynadig1 da belirtilmistir.

“Operational Determinants Of Airline Service Quality: Worldwide Cross-Regional
Analysis” (Alkhatiba ve Migdadib, 2018) konulu makale ¢alismasinda diinya capinda
operasyon yapan havayollar1 ile bolgesel operasyon yapan havayollarim1 karsilagtirarak
havayolu hizmet kalitesinin temel operasyonel belirleyicilerini  tanimlamay1
amaglamaktadir. Bu amacla havayollar1 websitesi, havayolu dernekleri, uluslararasi
havayolu acentesi raporlari, SKYTRAX ve AIRLINRATINGS yaymlar1 kullanilarak
350°’den fazla havayolu iizerinde calisma yapilmistir. Calismanin sonucunda farkli
operasyonel belirleyicilerin bolgesel ve ugus menzili diizeylerinde havayollarinin hizmet
kalitesi lizerinde farkli olumlu ve olumsuz etkilere sahip oldugu, havayolu hizmet kalitesi
seviyelerinin Onemli operasyonel belirleyicilerini tanimlamanin ve bu belirleyicileri

bolgeler, ugus destinasyonlar1 ve ucus menzilleri arasinda farklilastirmanin, havayollarinin
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operasyonlarin1t daha iyi anlamalarima ve hizmet kalite seviyelerini iyilestirmelerine

yardimci olacagi belirtilmistir.

“Passenger Perceptions Of Service Quality: Korean And Australian Case Studies” (Park,
2007) konulu makale c¢alismasinda hava ulasiminda ugak i¢i hizmetler, rezervasyon
hizmetleri, havaalani hizmetleri, giivenilirlik, calisan hizmeti, ugus durumu, algilanan fiyat,
yolcu memnuniyeti, algilanan deger, havayolu imaj1 ve genel hizmet kalitesi gibi yolcularin
satin alma davranislarin1 etkileyebilecek 11 faktore iliskin algilarin1 arastirmay1
amaclamigtir. Bu amagla Koreli yolculardan toplanan 592 adet, Avusturalyali yolculardan
toplanan 501 adet anket verileri analiz edilmistir. Calismanin sonucu hem Koreli hem de
Avusturalyali yolcularin seyahat smiflari, ugus sikligi ve havayolu karsilagtirmasi
acilarindan 6nemli farkliklar oldugunu ortaya koymus, misterilerin hizmet kalitesine

yonelik algisinin ise miisteri memnuniyetine dnemli derecede etki ettigi tespit edilmistir.

“Passenger Satisfaction With Airline Service Quality In Malaysia: A Structural Equation
Modeling Approach” (Suki, 2014) konulu makale ¢alismasinda havayolu hizmet kalitesini
etkileyen; fiziksel ozellikler, terminal fiziksel 6zellikleri ve empati gibi faktorlerin miisteri
memnuniyetine etkilerini ve miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
incelemeyi amaglamistir. Bu amagla son alti ayda Malezya Havayollar1 veya AirAsia'ya
diizenli olarak yolculuk yapan toplam 300 katilimcinin anket ¢alismasi analiz edilmistir.
Calismanin sonucunda havayolu hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti ve "agizdan agza"
miisteri Onerileri arasindaki tutarl bir iliski oldugu, empatinin miisteri memnuniyetini biiyiik

olgtide etkiledigi belirtilmistir.

“Quality Assessment Of Airline Baggage Handling Systems Using SERVQUAL And
BWM?” (Rezaei ve digerleri, 2018) konulu makale ¢alismasinda havayolu ulasiminda bagaj
tasima sistemlerinin hizmet kalitesine etkisini degerlendirmeyi amaglamistir. Bu amagcla
SERVQUAL modeli ile olusturulan 140 adet anket sonuglar1 analiz edilmistir. Calismanin
sonucunda en 6nemli hizmet boyutlarinin sirasiyla giivenilirlik, isteklilik oldugu, t¢iincii
sirada olan giivence boyutunu fiziksel 6zelliklerin takip ettigi ve en sonda empati boyutunun

yer aldig1 tespit edilmistir.

“Service Quality in Airline Businesses: A Research on THY” (Aydin ve Yildirim, 2012)

konulu makale galismasinda THY yolcularin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi



53

algilar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemeyi amaglamistir. Bu amagla
SERVQUAL modeli ile olusturulan 120 adet anket uygulamasi analiz edilmistir. Calismanin
sonucunda SERVQUAL boyutunun tamami ayri ayri test edilmis, hem beklentilerde hem de
algilarda “Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, isteklilik, giivence ve empati” boyutunun yiiksek
degere sahip oldugu goriilmiistiir. SERVQUAL o6lceginde beklenti icin 0,820 ve algi igin
0,890 toplam degerler tespit edilmistir. THY 'nin yolcularinin beklenti ve algilarinin yakin
sonuglar oldugu ifade edilmistir. Modern ekipman ve fiziksel olanaklarin genel olarak
yolcular i¢in ¢ok onemli oldugu, yolcularin havayolu firmasindan en son teknolojiyi

kullanmasini bekledigi tespit edilmistir.

“Empirical Investigation of Airline Service Quality and Passenger Satisfaction in India”
(Suresh ve digerleri, 2017) konulu makale g¢alismasinda havayolu ulasimini kullana
yolcularin hizmet sinifi ile hizmet kalitesi algilari ve ayrica seyahat sebepleri ve memnuniyet
arasindaki iligkiyi analiz etmeyi amaglamistir. Bu amagla SERVQUAL modeli ile
olusturulmus 118 adet anket analiz edilmistir. Caligmanin sonucunda yolcularin
cogunlugunun en 6nemli boyut olarak istekliligi diisiindiigli sonrasinda sirasiyla fiziksel

ozellikler, empati, glivence ve glivenilirlige 6nem verdigi goriilmiistiir.

“Service Quality Measurement Models: Comparative Analysis and Application in Airlines
Industry” (Hasan ve digerleri, 2019) konulu makale ¢alismasinda havayolu sektoriinde
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan modelleri degerlendirmeyi amaclamistir. Bu amagla
SERVPERF modeli ile olusturulan 128 adet anket ¢alismasi diisiik maliyetli tasiyicilarla
seyahat eden ve DELHI havalimanini kullanan yolculara uygulanmistir. Caligmanin
sonucunda hizmet kalitesinin bes boyutunun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, isteklilik,
giivence, empati) hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiclii bir korelasyona

sahip oldugu ortaya koyulmustur.

“Service Quality, Satisfaction, And Behavioural Intentions A Study Of Low-Cost Airline
Carriers In Thailand” (Saha, 2009) konulu makale ¢alismasinda Tayland'da havayolu ulasim
hizmeti sunan ii¢ diisiik maliyetli havayolunun (LCC) yolcularindaki hizmet kalitesi,
memnuniyet ve davranissal niyet arasindaki iliskileri incelemeyi amaglamigtir. Bu amagla
son 12 ay i¢inde Tayland'da diislik maliyetli havayollari ile seyahat etmis olan 1212 yolcuya
yapilan anketler analiz edilmistir. Calismanin sonucunda test edilen hizmet kalitesinin

boyutlarinin 6nem sirasina gore ugus tarifeleri; kabin gérevlileri; fiziksel 6zellikler ve yer
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hizmeti personeli oldugu ifade edilmistir. Bu boyutlarin yolcu memnuniyeti ve davranigsal
niyeti aciklamada ¢ok onemli oldugu belirtilmistir. Memnun yolcularin ¢ogunlukla ugus
tarifelerinden etkilendigi, memnun olmayan yolcularin ise geribildirim saglamak yerine

mevcut havayolu sirketini degistirdigi tespit edilmistir.

“Service Quality and Customer Satisfaction in the Airline Industry: A Comparison between
Legacy Airlines and Low-Cost Airlines” (Baker, 2013) konulu makale g¢alismasinda
Ulastirma Bakanligi’nin 2007-2011 yillar1 arasinda yayinladigi havayolu yolcu seyahat
raporlart kullanilarak ABD’deki 14 havayolu sirketinin hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini incelemeyi amaglamistir. Bu amagla ulastirma bakanliginin yayinladigi
havayolu seyahat yolcu raporlarindan havayollarinin zamaninda varis, ugustan vazgegen
yolcu kayip bagaj ve miisteri sikayet yiizdeleri dikkate alinarak olusturulan veriler analiz
edilmistir. Calismanin sonucunda geleneksel tasiyicilarin 4 6l¢iim metodunu (Pazar payi,
karlilik, agizdan agiza olumlu goriis ve miisteri tutma) kullanarak daha yiiksek bir hizmet
kalitesine yaklasirken, onemli farkliliklar olmaya devam ettigi goriilmustiir. Secilen 5 yillik
orneklemde diisiik maliyetli havayollarinin hizmet kalitesinin geleneksel havayollarindan

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

“The Measurement Of Servce Quality With Servqual For Different Domestic Airline Firms
In Turkey” (Aydin ve Yildirim, 2012) konulu makale ¢alismasinda farkli i¢ hat yolcu
tasimacilig1 yapan havayolu firmalarinda yolcularin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemeyi amaglamistir. Bu
amacla SERVQUAL modeli ile olusturulan 111 adet Sabiha Gok¢en Havalimani’nda
uygulanan anket ¢alismasi analiz edilmistir. Calisman1 sonucunda havayolu firmalarinin
tercihi ile havayolu hizmetleri tercihi arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. THY yolculari
icin THYyi tercih etmede en Onemli unsurun “emniyet” oldugu, diger yerli havayolu
firmalari i¢in onlarin tercih edilmesinde en 6nemli faktoriin “fiyat” oldugu tespit edilmistir.
THY nin yolcularimin beklenti ve algilarinin birbirine yakin oldugu gorilmiistiir. Diger
havayolu firmalarinin yolcularinin beklenti ve algilarinda biiylik bir bosluk oldugu
goriilmiistiir. Empati boyutu haricinde, diger tiim i¢ hat havayollarinda yolcularin beklenti
ve algilarinda 6nemli bir bosluk oldugu goriilmiistir. SERVQUAL o6lceginde en nemli

boyut "Giivenilirlik" olarak bulunmustur.
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“Using Job Design To Motivate Employees To Improve High-Quality Service In The Airline
Industry” (Ho ve Wub, 2019) konulu makale ¢alismasinda havayolu sektoriinde is
tasariminin (algilanan sosyal etki ve yararlanici temasi), bagkalarinin yasamlarina fayda
saglamak ve hizmet kalitesini daha da iyilestirmek amaciyla psikolojik motivasyon durumu
iizerindeki etkisini aragtirmay1 amaglamistir. Bu amagla havayolu sektdriinde ¢alisan 235
kisiye uygulanan anketlerin analizleri yapilmistir. Calismanin sonucu ¢alisanlar i¢in uygun
bir is tasarimi, ¢alisanlarin miisterilerin hayatlarima fayda saglama motivasyonunu

arttiracagini ve ayni zamanda yiiksek kaliteli hizmeti de gelistirecegini gostermistir.

“Expectations And Perceptions In Airline Services: An Analysis Using Weighted
SERVQUAL Scores” (Pakdil ve Aydin, 2007) konulu makale ¢alismasinda havayolu
hizmetlerinde agirlikli SERVQUAL puanlarmi kullanarak havayolu hizmet kalitesini
Olgmeyi amaglamistir. Bu amagla SERVQUAL modeli ile olusturulan 1000 adet anket
caligmasi yolculara yapilmistir. Calismanin sonucunda “isteklilik” boyutunun en 6nemli,
"uygunluk" boyutunun ise kalitenin en az énemli 6gesi oldugunu gostermistir. Yolcularin
egitim diizeyi, beklenti ve algilarim1 etkileyen onemli bir degisken olmakla birlikte,
yolcularin fark puanlar egitim diizeylerine, ugus sikligina ve ugus amaglarina gére 6nemli

oOlciide farklilik gdstermistir.

“International Service Variants Airline Passenger Expectations And Perceptions Of Service
Quality” (Sultan ve Simpson, 2000) konulu makale ¢alismasinda miisteri beklentileri ve
havayolu hizmet kalitesi algilarinin milliyete gore farklililk gosterip gostermedigini
belirlemeyi amacglamistir. Bu amag¢la SERVQUAL modeli ile olusturulan 1794 adet
Amerikali ve Avrupali yolculara uygulanan anket ¢alismasit analiz edilmistir. Calismanin
sonucunda Iki yolcu grubu karsilastirmasinda, SERVQUAL’in bes boyutu arasinda en
onemli boyutun Giivenilirlik oldugu, sirasiyla isteklilik, Giivence, Empati ve Fiziksel

Ozelliklerin takip ettigi tespit edilmistir.

“An Empirical Analysis Of Customer Satisfaction in International Air Travel” (Clemes ve
digerleri, 2008) konulu makale c¢alismasinda uluslararasi seyahat eden yolcularin
memnuniyetini ve davranigsal niyetlerini etkileyen faktorleri arastirmay1 ve ayni zamanda
havayolu yolcularinin algiladig: sekilde, uluslararasi seyahatlerinde hizmet kalitesi iizerinde
hangi boyutlarin hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigini ve hangi boyutlarin hizmet

kalitesi iizerinde en ¢ok ve en az dnemli etkiye sahip oldugunu incelemeyi amaglamistir. Bu
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amagla SERVQUAL modeliyle olusturulan 428 adet anket calismasi analiz edilmistir.
Calismanin sonucundan dakiklik, glivence, uygunluk, yardimseverlik, rahatlik, yemekler,
emniyet ve glivenlik boyutlarinin yolcularin algilanan hizmet kalitesiyle pozitif yonde ilisikli
oldugu, emniyet ve giivenin en 6nemli boyut oldugu, dakiklik boyutunun ise en az dneme

sahip oldugu tespit edilmistir.

“Customer Expectation, Satisfaction and Loyalty Relationship in Turkish Airline Industry”
(Gures ve digerleri, 2014) konulu makale ¢alismasinda Tiirk havayolu sektoriinde miisteri
beklentileri, miisteri memnuiyeti ve sadakat arasindaki iligkiyi tespit etmeyi amaglamistir.
Bu amagla SERVQUAL modeli ile olusturulan 421 adet anket ¢aligmasi i¢ hat yolcularina,
400 adet anket caligmasi ise dis hat yolcularina uygulanmistir. Calismanin sonucu
giivenilirlik ve tesislerin miisteri memnuniyeti lizerinde Onemli bir etkisinin oldugunu
gOstermistir. Ayrica misteri memnuniyetinin, miisteri bagliliginin 6nemli bir belirleyicisi

oldugu tespit edilmistir.

“Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer Expectations” (Robledo,
2001) konulu makale galismasinda uluslararasi havayollarinda en ideal hizmet kalitesi
boyutlar1 ve dlgegi elde etmeyi amacglamistir. Bu amagla ¢esitli Avrupa tilkelerinden gelen
tarifeli ve tarifesiz 1152 havayolu yolcusuna anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Calismanin sonucunda havayollar1 i¢in en uygun Olcegin yazar tarafindan gelistirilen
SERVPEX modeli oldugu ortaya konulmustur. Yazar tarafindan gelistirilen modele gore
SERVPEX modelinin hizmet kalitesi belirleyicileri fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve

miisteriyi koruma boyutu olmak {izere ii¢ boyuttan olusmaktadir.

“Cross-Cultural Perspectives Regarding Service Quality And Satisfactionin Chinese Cross-
Strait Airlines” (Lu ve Ling, 2008) konulu makale g¢alismasinda Cin’den Tayvan’a
Tayvan’dan ise Cin’e seyahat eden yolcularin havayollarinda algilanan hizmet kalitesini
6lgmeyi amaglamigtir. Bu amagla Tayvan’dan Cin’e seyahat eden 262 yolcuya, Cin’den de
Tayvan’a ziyaret eden 142 yolcuya anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda hizmet
kalitesi “Seyahat Oncesi operasyon performansi”, “Ucgusa sevk performansi”, “Ucustaki
gorevlilerinin yetenekleri”, “Iletisim ve cevap verme kapasitesi”, “Ucak ici hizmet ve
servisler” ve “giivenlik performans1” olmak {izere alt1 boyutta incelenmis olup her iki yolcu
grubunun hizmet kalitesine yonelik algilarinda 6nemli farklilik oldugu sonucu tespit

edilmistir.
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“Investigating Structural Relationships Between Service Quality, Perceived Value,
Satisfaction, and Behavioral Intentions For Air Passengers Evidence From Taiwan” (Chen,
2008) konulu makale ¢alismasinda havayolu yolcularinda hizmet kalitesi, algilan deger,
memnuniyet, davranigsal niyet arasindaki iliskiyi incelemeyi amacglamistir. Bu amagla
Tayvan’daki bir havayoluyla seyahat eden 245 yolcuya anket uygulanmistir. Calismanin
sonucunda hizmet beklentisinin algilanan performans iizerinde 6nemli Sl¢lide olumlu
etkisinin oldugu, ancak algilanan de§er ve memnuniyet iizerinde etkisinin olmadig;
algilanan performansin, algilanan deger iizerinde 6nemli Olgiide olumlu bir etkiye sahip
oldugu, ancak memnuniyet {lizerinde etkisinin olmadigi; algilanan degerin, memnuniyet
iizerinde 6nemli Olclide olumlu bir etkiye sahip oldugu; hem algilanan degerin hem de
memnuniyetin, davranigsal niyetler iizerinde 6nemli dl¢iide olumlu etkilere sahip oldugu;
algilanan performansin, algilanan deger tarafindan yonetilen memnuniyet lizerinde dolayli
etkiyi ortaya koydugu ve son olarak algilanan degerin, davranigsal niyetler lizerindeki genel

memnuniyetten daha biiyiik bir etkiyi ortaya koydugu tespit edilmistir.

“Passenger Expectations and Airline Services: A Hong Kong Based Study” (Gilbert ve
Wong, 2003) konulu makale ¢alismasinda Hong-Kong havaalani kullanilarak ugus yapan
yolcularin havayolu hizmet kalitesine yOnelik beklentilerini 6lgmeyi amaclamistir. Bu
amacla Hong-Kong havaalanindan seyahat eden 328 yolcuya anket uygulanmstir.
Calismanin sonucunda havayolu se¢imini kendi yapan yolcular (karar vericiler) ile
yapmayanlar (karar vermeyenler) arasinda istatistiksel olarak O6nemli farklar olmadig,
bununla birlikte farkli etnik gruplardan / milletlerden yolcular arasinda ve is, tatil ve arkadas
/ akraba ziyareti gibi farkli amaclarla seyahat eden yolcular arasinda onemli farkliliklar
oldugu tespit edilmistir. Bulgular ayrica yolcularin siirekli olarak en 6nemli hizmet boyutu

olarak "giivenceyi" siraladiklarini gostermistir.
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5. ALAN CALISMASI

Calismanin bu boliimiinde alan ¢alismasinin konusu, amaci, calismanin evreni ve érneklemi,
veri toplama araglar1 ve verilerin istatistiksel analizi agiklanmis olup son olarak arastirma

sonucunda elde edilen bulgular yorumlanmagtir.

5.1. Calismanin Amaci

Bu calisma, “X” Hava Yollart’nin sundugu havayolu ulasiminda hizmet kalitesini
belirlemekle birlikte; literatiirdeki benzer ¢alismalardan farkli olarak yer hizmetlerinin
sundugu hizmetlerin “X” Hava Yollar'nin hizmet kalitesine etkisini dlgmeyi

amaclamaktadir.

5.2. Calismanin Yontemi

Calismada veri toplama aract olarak servqual anketi kullanilmistir. Anket formu
hazirlanirken servqual hizmet kalite 6l¢iim modeline gore hazirlanmis benzer literatiir
caligmalar1 incelenmistir (Bolim 4). Bu calismalarda kullanilan anket sorulari ¢alisma
0zelinde ve iilke dinamikleri gbz 6niinde bulundurularak analiz edilmis ve 41 sorudan olusan

amaca uygun bir servqual anketi (EK-1) olusturulmustur.

Servqual anket formu 3 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde yolcularin demografik
yapist ve havayolunu kullanma aliskanliklar1 6l¢iilmektedir. ikinci ve iigiincii boliimde
servqual modeli ¢ercevesinde hazirlanan 41 algi ve beklenti soru 6nermeleri kullanilmistir.
Sorular, yine servqual modeli gercevesinde 5 ana boyut ( fiziksel 6zellikler/ unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) altinda toplanmistir. 41 sorudan 17 tanesi
havayollarinin degil, yer hizmetlerinin hizmet kalitesini 6lgmeye yoneliktir. Ancak bu
sorular ayr1 olarak degil, diger sorularla birlikte ve konularina gére uygun olan boyutlarin

altina yerlestirilerek hazirlanmstir.

Degerlendirme yonteminde 5’11 likert 6lgegi kullanilmastir.
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5.3. Cahismanin Evreni ve Orneklemi

Alan calismas1 “X” Hava Yollari ile yurt ici seyahat eden yolculara yapilmistir. Orneklem
bliyiikliigii daha Once yapilmis literatiir caligmalar1 dikkate alinarak belirlenmistir.
Calismaya 534 yolcu katilmis ve 432 yolcunun anketi analiz edilmistir. Anketler
04.02.2022-26.03.2022 tarihleri arasinda online online olarak yapilmistir.

5.4. Calismamn Kisitlar

Calisma kisit1 olarak anket uygulanacak kisinin 18 yasindan biiylik olmas1 ve “X” Hava

Yollari ile en az 1 kez yolculuk yapmis olmasi sart1 getirilmistir.

5.5. Verilerin Analizi

Istatistiksel analizler icin SPSS 24.0 programi kullanilmistir. Calisma verileri
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarin (Ortalama, Standart Sapma, Medyan,
Frekans, Oran, Minimum, Maksimum), yani sira niceliksel verilerin normal dagilima
uygunluklar1 basiklik ve carpiklik degerlerinin kesme noktalari (sinirlart) ¢arpiklik
(Skewness) degerleri ile smanmistir. Demografik 6zelliklerin  dlceklere  gore
degerlendirilmesinde One-Way Anova testi ve Independent Sample T Testi kullanilmigtir.
Anlamlilik p<0,01 ve p<0,05 diizeylerinde degerlendirilmistir. Servqual modeli
cercevesinde beklenti ve algi skorlart hesaplanmis ve bosluk analizi yapilmistir. Ayrica yine

beklenti ve algi skorlar1 kullanilarak quadrant analizi yapilmistir.



5.6. Bulgular

Ciizelge 5.1°de katilimcilarin sosyo-demografik bilgileri 6zetlenmistir.

5.7. Arastirma Kapsamindaki Katihmcilara Ait Demografik Bulgular

Cizlge 5.2°de ise katilimcilarin ugus bilgileri verilmektedir.

Cizelge 5.1. Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri
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Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 179 41,4
Erkek 253 58,6
Yas
18-25 yas 72 16,7
26-35 yas 169 39,1
36-45 yas 117 27,1
46-55 yas 55 12,7
56 yas ve lstii 72 16,7
Medeni Durum Frekans Yiizde
Bekar 189 43,8
Evli 243 56,3
Egitim Durumu Frekans Yiizde
[kdgretim 5 1,2
Lise 30 6,9
On Lisans 32 7.4
Lisans 277 64,1
Lisans Ustii 88 20,4
Caligilan Sektor Frekans Yiizde
Kamu 118 27,3
Ozel Sektor 314 72,7
Aylik Gelir Durumu Frekans Yiizde
5000 TL ve Alt1 92 21,3
5001-8000 TL arast 89 20,6
8001-10000 TL arast 74 17,1
10001-15000 TL arasi 89 20,6
15001 TL ve Ustii 88 20,4
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Cizelge 5.2. Katilimcilarin ugus bilgileri

Covid-19 Pandemi Kosullar1 Oncesi Dahil Yurt I¢i Ugus Sikligina

Gére Dagilim Frekans | Yiizde
Haftada Bir 8 1,9
Ayda Bir 76 17,6
Alt1 Ayda Bir 157 36,3
Yilda Bir 97 22,5
Diger 94 21,8
Ugus Sinifina Gore Dagilim Frekans | Yiizde
Business 9 2,1
Ekonomi 423 97,9
Ugus Nedenine Gore Dagilimi Frekans | Yiizde
Is 131 30,3
Tatil 150 34,7
Ziyaret 111 25,7
Diger 40 9,3
Miles & Miles Uyeligine Gére Dagilimi Frekans | Yiizde
Yok 244 56,5
Var 188 43,5
Classic 155 82,4
Classic Plus 20 10,6
Elite 10 53
Elite Plus 3 1,6
g;lgl lllcirll Ugusunuzda Herhangi Bir Sorun Yasama Durumuna gore Frekans | Yiizde
Evet 64 14,8
Hay1r 368 85,2

Cizelge 5.3’de beklenti skorlara iliskin sorularin cevap dagilimi goriilmektedir.

Arastirmaci tarafindan kolay yorumlanabilmesi i¢in yer hizmetleri beklentisini sorgulayan

sorularin yanina “(Y.H)” ifadesi eklenmistir.



Cizelge 5.3. Beklenti sorularina iligkin sorularin cevap dagilimi
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Boyut Beklenti Sorulart Cok Onemsiz | Onemsiz I\II\L eé(zlneinnllilz Onemli | Cok Onemli
% % % % %
BS1 0 0 14 21,1 77,5
BS2 (Y.H.) 0 0,2 2,5 28,9 68,3
BS3 0,5 1,9 10,2 39,6 47,9
BS4 0,2 2,1 13,9 32,4 51,4
. . BS5 0 1,2 6,9 31 60,9
Fiziksel Ozellikler BS6 (Y.H.) 0.2 23 9.3 35.9 52.3
BS7 0,2 2,5 11,3 43,3 42,6
BS8 0 0 4,4 26,2 69,4
BS9 0,2 0 0,2 18,8 80,8
BS10 (Y.H.) 0 0 0,2 14,4 85,4
BS11 (Y.H.) 0 0 0,2 10,2 89,6
BS12 (Y.H.) 0 0,2 0 17,8 81,9
BS13 0,2 0 0,9 27,3 71,5
BS14 (Y.H.) 0 0 2,3 28,5 69,2
Giivenilirlik BS15 (Y.H.) 0,2 0,7 2,5 39,8 56,7
BS16 (Y.H.) 0 0 1,2 28,7 70,1
BS17 0 0,5 0 16,2 83,3
BS18 0 0,2 3.2 21,3 75,2
BS19 (Y.H.) 0 0,2 1,9 26,6 71,3
BS20 0,2 1,4 12 475 38,9
BS21 (Y.H.) 0 0,2 4,4 40,7 54,6
Heveslilik BS22 0 0,5 5,3 41 53,2
BS23 (Y.H.) 0 0,2 4,2 41 54,6
BS24 1,9 9 23,4 35,9 29,9
BS25 (Y.H.) 1,2 6,7 22,9 40,5 28,7
BS26 0,5 0 1,4 24,5 73,6
BS27 (Y.H.) 0,5 0,7 51 34 59,7
BS28 0 0 0,9 31,3 67,8
Giivence BS29 (Y.H.) 0 0,2 2,8 35,4 61,6
BS30 0 0,9 1,4 23,1 74,5
BS31 (Y.H.) 0 0,2 19 28,5 69,4
BS32 0,2 1,2 6 35 57,6
BS33 0 0,2 1,2 27,8 70,8
BS34 (Y.H.) 1,9 3,9 14,6 40,7 38,9
BS35 1,9 51 18,1 40,3 34,7
BS36 0,2 0,9 7,6 39,8 51,4
Empati BS37 0,2 0,7 2,5 33,8 62,7
BS38 (Y.H.) 1,6 2,8 13,9 42,8 38,9
BS39 0,9 2,1 10,6 37,7 48,6
BS40 0,5 14 5,6 29,4 63,2
BS41 0,2 0,2 1,9 28,2 69,4

Cizelge 5.3 incelenerek 41 6nermenin i¢inde 5 6nerme tespit edilmistir. Bunlar:

BS11 “Ideal bir havayolu, yolcularm bagajlarin1 zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim

etmelidir.” 6nermesi %89,6 oranla beklentisi en fazla olan 6nermedir.
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BS10 “Ideal bir havayolunun ugak koltuklari, ucak igi tuvaletleri vb. temiz ve diizenli

olmalidir.” 6nermesi %85,4 oranla beklentisi en fazla olan ikinci 6nermedir.

BS17 “Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar gdren bagaj i¢in yolcular lehine ¢dziimler
getiren prosediirlere sahip olmalidir.” 6nermesi %83,3 oranla beklentisi en fazla olan {i¢iincii

Onermedir.

BS12 “ideal bir havayolu, check-in, boarding, baglantili ugus ydnlendirme ve bagaj
teslimini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmelidir.” 6nermesi %81,9 oranla beklentisi en

fazla olan dordiincii onermedir.

BS09 “ideal bir havayolu, engelli, yasli, ¢ocuklu, hamile vb. yolcularin gereksinimlerini
karsilayacak ekipman ve donanima sahip olmalidir.” 6nermesi %80,8 oranla beklentisi en

fazla olan besinci 6nermedir.

Beklentisi en fazla olan 5 6nerme incelendiginde bunlarin 3 tanesinin yer hizmetleri
onermesi oldugu goriilmektedir. Beklentisi en fazla olan 5 6nermeden 3 tanesi, giivenilirlik

Onermesi; 2 tanesi ise fiziksel o6zellikler 6nermeleridir.

Yer hizmeti kapsaminda bakildiginda havayolu ile seyahat eden yolcularin bagajlarini
zamaninda eksiksiz ve hasarsiz almalari, ucak i¢i koltuk ve tuvaletlerin temiz olmasi, check-
in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim islemlerinin taahhiit edilen
zamanda yerine getirilmesi; yer hizmeti hizmet kalitesi baglaminda yolcularin en fazla 6nem

verdigi beklenti onermeler arasinda oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.4’de algi sorularina iliskin sorularin cevap dagilimi goriilmektedir. Arastirmaci
tarafindan kolay yorumlanabilmesi i¢in yer hizmetleri algisin1 sorgulayan sorularin yanina

“(Y.H.)” ifadesi eklenmistir.



Cizelge 5.4. Alg1 sorularina iligkin sorularin cevap dagilimi
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Ale1 Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiltyorum Kesinlikle
Boyut So%u - Katilmiyorum Katiliyorum
% % % % %
AS1 0 1,6 6,3 55,3 36,8
AS2 (Y.H.) 0,5 2,8 17,4 54,2 25,2
AS3 0,2 1,6 14,6 51,6 31,9
AS4 0,5 8,6 16 46,5 28,5
Fiziksel AS5 0,2 0,9 3,2 47,7 479
Ozellikler AS6 (Y.H.) 0,2 1,4 7,4 54,9 36,1
AS7 2,3 9,7 22,2 42,4 23,4
AS8 14 12,3 24,8 41,2 20,4
AS9 0,2 1,6 16,4 50,9 30,8
AS10 (Y.H.) 0,5 1,2 14,4 55,8 28,2
AS11(Y.H.) 2,1 7,4 21,1 50 19,4
AS12 (Y.H.) 0,7 3,5 18,8 55,6 21,5
AS13 0,9 3,5 17,1 57,4 21,1
AS14 (Y.H.) 1,2 5,6 19,9 52,3 21,1
Giivenilirlik AS15 (Y.H.) 19 7,4 30,8 45,8 14,1
AS16 (Y.H.) 0,2 2,1 9 63,4 25,2
AS17 2,8 4,2 26,9 45,6 20,6
AS18 0,5 0,7 10,6 59,3 28,9
AS19 (Y.H.) 0,7 1,6 14,6 59,5 23,6
AS20 0,2 0,2 11,8 60,2 21,5
AS21 (Y.H.) 0,7 2,3 17,6 56,3 23,1
Heveslilik AS22 0 14 13 59 26,6
AS23 (Y.H.) 0,9 3 16,7 57,6 21,8
AS24 0,5 4.4 26,4 48,4 20,4
AS25 (Y.H.) 1,9 6,7 28,2 449 18,3
AS26 0,2 0,2 6,7 63,2 29,6
AS27 0,9 3,2 16,7 54,4 24,8
AS28 0,2 0,5 5,6 59,3 34,5
Giivence AS29 (Y.H.) 0,9 2,5 14,4 54,2 28
AS30 0,2 0,7 6,9 59,5 32,6
AS31 (Y.H.) 0,7 3,7 14,1 53,5 28
AS32 1,6 8,1 22,2 49,8 18,3
AS33 0,7 2,3 12,5 56,5 28
AS34 (Y.H.) 14 51 22,5 50,9 20,1
AS35 0 2,5 19,7 54,4 23,4
AS36 14 10,9 20,4 48,6 18,8
Empati AS37 6,9 16,7 24,1 34,7 17,6
AS38 (Y.H.) 1,6 7,2 25,7 48,4 17,1
AS39 0,7 6 21,3 49,1 22,9
AS40 10 22 28,9 26,2 13
AS41 2,3 3,5 16,7 56 21,5

Alg Iliskin Sorularin Dagilimia bakildiginda sorulara en yogun verilen cevaplar asagida

belirtilmistir.

e AS16 “Check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet verilir” Se¢enegine verilen en yogun

cevap %063,4 oraninda katiliyorum cevab1 olmustur.
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o AS26 “Host/hostes ve pilotlarinin davranislari, yolculara giiven verir” Se¢enegine verilen
en yogun cevap %63,2 oraninda katiliyorum cevab1 olmustur.
o AS20 “Host/hostesleri yolculara hizli hizmet verir” Se¢enegine verilen en yogun cevap

%060,2 oraninda katiliyorum cevabi olmustur.

5.8. Giivenilirlik Testleri

Bu boliimde olgeklerin giivenirlilik katsayilari, normal dagilim uyup uymadiklar ve

birbirileri arasindaki iligkileri incelenmistir. Sonuglar asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Cizelge 5.5. Glivenirlilik katsayilar1 ve normallik dagilim sonuglari

‘ Carpulik ‘ Basikiik ‘ Cronbach’s Alpha

Beklenti sorulari

Fiziksel Ozellikler/Unsurlar -0,773 0,286 0,775
Gtivenilirlik -1,205 0,885 0,833
Heveslilik/isteklilik/Yanit Verebilirlik -0,390 -0,250 0,843
Gilivence -1,129 1,584 0,842
Empati -0,658 0,411 0,844
Algi sorulari

Fiziksel Ozellikler/Unsurlar -0,152 0,357 0,874
Gtivenilirlik -0,327 0,942 0,916
Heveslilik/isteklilik/Yanit Verebilirlik -0,084 -0,178 0,900
Gilivence -0,165 -0,013 0,909
Empati -0,016 -0,163 0,887

Bir dagilimin normal bir dagilim gosterip gostermedigine karar vermek icin ¢arpiklik ve
basiklik degerleri dikkate alinir. Bu noktada basiklik ve carpiklik degerlerinin kesme
noktalar1 (siirlar1) ¢arpiklik (Skewness) icin mutlak deger olarak 3 ve basiklik (Kurtosis)
icin mutlak deger olarak 10’un {iizerinde olmamalidir (Kline, 2011). Calismamizdaki
olgeklerin normal dagilim gosterdigi anlasilmistir. Olgeklerin Cronbach Alpha degerlerinin
0,70 ile 0,99 olmasi giivenilir oldugunu gostermektedir (Tavakol ve Dennick, 2011).

Calismamizda kullanilan dlgekler giivenilir bulunmustur.



Cizelge 5.6. Beklenti sorularina iligkin sorularin giivenirlilik katsayilar
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Beklenti degiskenleri Degislfen Silindiginde C.Alpha Bel(.lenti . Silivnd%ginde C.Alpha
Degeri degiskenleri Degeri
BS1 0,961 BS21 0,960
BS2 0,960 BS22 0,960
BS3 0,960 BS23 0,960
BS4 0,960 BS24 0,960
BS5 0,960 BS25 0,960
BS6 0,960 BS26 0,960
BS7 0,961 BS27 0,960
BS8 0,960 BS28 0,960
BS9 0,960 BS29 0,960
BS10 0,960 BS30 0,960
BS11 0,960 BS31 0,960
BS12 0,960 BS32 0,960
BS13 0,960 BS33 0,960
BS14 0,960 BS34 0,960
BS15 0,960 BS35 0,960
BS16 0,960 BS36 0,960
BS17 0,960 BS37 0,960
BS18 0,960 BS38 0,960
BS19 0,960 BS39 0,960
BS20 0,960 BS40 0,960
BS41 0,960

Cizelge 5.7. Algi sorularina iligkin sorularin giivenirlilik katsayilar

Beklenti Degisken Silindiginde C.Alpha Beklenti Degisken Silindiginde C.Alpha
Degiskenleri Degeri Degiskenleri Degeri
AS1 0,960 AS21 0,959
AS2 0,960 AS22 0,960
AS3 0,960 AS23 0,959
AS4 0,960 AS24 0,959
AS5 0,960 AS25 0,959
AS6 0,960 AS26 0,960
AS7 0,960 AS27 0,959
AS8 0,960 AS28 0,960
AS9 0,960 AS29 0,959
AS10 0,960 AS30 0,960
AS11 0,960 AS31 0,959
AS12 0,959 AS32 0,960
AS13 0,960 AS33 0,960
AS14 0,959 AS34 0,959
AS15 0,960 AS35 0,959
AS16 0,960 AS36 0,959
AS17 0,959 AS37 0,960
AS18 0,960 AS38 0,959
AS19 0,959 AS39 0,960
AS20 0,960 AS40 0,960
AS41 0,960

5.9. Demografik Ozelliklerin Boyutlara Gore Degerlendirilmesi

Bu boéliimde demografik 6zellikler boyutlara gore degerlendirilmistir. Sonuglar asagidaki

tablolarda gosterilmistir. Cizelge 5.8’de cinsiyete gore boyutlar degerlendirilmistir.
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Cizelge 5.8. Cinsiyete gore boyutlarin degerlendirilmesi

Kadin Erkek

MeantSd | Min-Max (Medyan) MeantSd | Min-Max (Medyan) an
Beklenti sorulari
Fiziksel Ozellikler 4,62£033 | 3,5-5 (4,7) 4,5+038 | 3,25 (4,5) 0,001**
Giivenilirlik 4,79+£0,3 3,44-5 (4,89) 4,68+0,32 3,67-5 (4,78) 0,001**
Heveslilik 433+0,54 | 2,55 (4,33) 4,17£0,59 | 2-5 (4,17) 0,001**
Giivence 4,7+0,35 3,25-5 (4,88) 4,58+0,41 2,5-5 (4,75) 0,001**
Empati 4,44+048 | 3,13-5 (4,5) 428+0,56 | 2,13-5 (4,25) 0,001**
Algi sorulari
Fiziksel Ozellikler 4,08+0,51 [ 2,7-5 (4) 4,05+0,56 | 1,7-5 (4) 0,585
Giivenilirlik 3,97+0,57 2,11-5 (4) 3,88+0,65 1,11-5(3,89) 0,147
Heveslilik 4,0120,59 | 2,5-5 (4) 3,93£0,64 | 2-5 (4) 0,183
Gilvence 4,13£0,54 | 2,5-5 (4) 4,05£0,59 | 2,13-5 (4) 0,134
Empati 3,75+0,68 | 1,88-5 (3,75) 3,65+0,72 | 1,755 (3,63) 0,150

aIndependent Sample T Test **n<(0,01

Beklenti sorulari;

Cinsiyete gore fiziksel ozellikler ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Kadinlarin fiziksel ozellikler ile ilgili beklentileri,

erkeklerden fazla bulunmustur.

Cinsiyete gore gilivenilirlik ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Kadinlarin giivenilirlik ile ilgili beklentileri, erkeklerden

fazla bulunmustur.

Cinsiyete gore heveslilik ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Kadinlarin heveslilik ile ilgili beklentileri, erkeklerden

fazla bulunmustur.

Cinsiyete gore giivence ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Kadinlarin giivence ile ilgili beklentileri, erkeklerden

fazla bulunmustur.

Cinsiyete gore empati ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik gostermektedir

(p=0,001; p<0,01). Kadinlarin empati ile ilgili beklentileri, erkeklerden fazla bulunmustur.
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Algi sorulari;

Cinsiyete gore fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati ile ilgili algilart

istatistiksel olarak anlamli farlilik géstermemektedir (p>0,05).

Cizelge 5.9. Yurt i¢i ucuslarinda sorun yasama durumuna gore beklenti ve alg1 6lgeklerin

degerlendirilmesi

Bugiine kadar yurt i¢i ucusunuzda herhangi bir sorun yagadiniz mi?

Evet Haywr ap

Mean+Sd | Min-Max (Medyan) Mean+Sd | Min-Max (Medyan)
Beklenti sorulari
Fiziksel Ozellikler 4,52+0.4 3,5-5 (4,55) 4,56+0,36 3,2-5 (4,6) 0,393
Giivenilirlik 4,75+0,3 3,67-5 (4,89) 4,72+0,32 3,44-5 (4,78) 0,540
Heveslilik 4,2+0,68 2,5-5 (4,33) 4,2440,56 2-5(4,17) 0,561
Giivence 4,71£0,35 3,75-5 (4,88) 4,62+0.4 2,5-5 (4,75) 00,81
Empati 4,41+0,53 2,88-5 (4,38) 4,33+0,54 2,13-5 (4,38) 0,299
Alg1 sorulari
Fiziksel Ozellikler 3,88+0,59 1,7-5(3,9) 4,1+0,52 2,5-5(4) 0,003**
Giivenilirlik 3,61+0,72 1,11-5 (3,67) 3,97+0,59 1,89-5 (4) 0,001**
Heveslilik 3,71+0,71 2-5(3,83) 4,0+0,59 2,33-5 (4) 0,001**
Giivence 3,88+0,73 2,13-5 (3,88) 4,12+0,54 2,63-5 (4) 0,002**
Empati 3,39+0,78 1,75-5 (3,38) 3,75+0,68 1,88-5 (3,75) 0,001**

aIndependent Sample T Test **p<0,01

Beklenti sorulari;

Yurt i¢i uguslarinda sorun yasama durumuna gore fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik gostermemektedir

(p>0,05).

Algi sorulary;

Yurt i¢i uguslarinda sorun yasama durumuna gore fiziksel Ozellikler ile ilgili algilar
istatistiksel olarak anlamli farlilik géstermektedir (p=0,001; p<0,01). Sorun yasayanlarin

fiziksel 6zellikler ile ilgili algilari, sorun yasamayanlardan diisiik bulunmustur.

Yurt i¢i ucuslarinda sorun yasama durumuna gore giivenilirlik ile ilgili algilar istatistiksel
olarak anlamli farlilik géstermektedir (p=0,001; p<<0,01). Sorun yasayanlarin giivenilirlik ile

ilgili algilar1, sorun yasamayanlardan diisiik bulunmustur.
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Yurt i¢i uguslarinda sorun yasama durumuna gore heveslilik ile ilgili algilar istatistiksel

olarak anlamli farlilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Sorun yasayanlarin heveslilik ile

ilgili algilar1, sorun yasamayanlardan diisiik bulunmustur.

Yurt i¢i uguslarinda sorun yasama durumuna gore giivence ile ilgili algilar istatistiksel

olarak anlaml farlilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Sorun yasayanlarin giivence ile

ilgili algilar1, sorun yasamayanlardan diisiik bulunmustur.

Yurt i¢i uguslarinda sorun yasama durumuna gore empati ile ilgili algilar istatistiksel olarak

anlamli farlilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Sorun yasayanlarin empati ile ilgili

algilari, sorun yasamayanlardan diisiik bulunmustur.

Cizelge 5.10. Ugus sinifina gore beklenti ve algt 6l¢eklerin degerlendirilmesi

Ugug sinifi

Business Ekonomi

Mean+Sd | Min-Max (Medyan) MeantSd | Min-Max (Medyan) bp
Beklenti sorulari
Fiziksel Ozellikler 4,62+0,33 4,2-5 (4,7) 4,55+0,37 3,2-5 (4,6) 0,654
Giivenilirlik 4,68+0,35 4-5 (4,67) 4,72+0,32 3,44-5 (4,78) 0,790
Heveslilik 4,39+0,48 3,67-5 (4,5) 4,23+0,58 2-5 (4,17) 0,459
Giivence 4,64+0,42 3,88-5 (4,75) 4,63+0,39 2,5-5 (4,75) 0,932
Empati 4,21+0,51 3,63-5 (4) 4,35+0,54 2,13-5 (4,38) 0,332
Algt sorulari
Fiziksel Ozellikler 4,32+0,53 3,8-5(4) 4,06+0,54 1,7-5(4) 0,228
Giivenilirlik 4,1+0,74 2,89-5 (3,89) 3,91+0,62 1,11-5(3,89) 0,617
Heveslilik 4,22+0,66 3,33-5 (4,17) 3,95+0,62 2-5(4) 0,239
Giivence 4,36+0,58 3,5-5 (4,13) 4,08+0,57 2,13-5 (4) 0,154
Empati 3,85+1,04 2,13-5 (3,88) 3,69+0,7 1,75-5 (3,75) 0,463

®Mann Whitney U Testi

Beklenti sorulari;

Ugus smifina gore fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati ile ilgili

beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik géstermemektedir (p>0,05).

Algi sorulary;

Ugus sinifina gore fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati ile ilgili

algilar istatistiksel olarak anlamli farlilik gostermemektedir (p>0,05).
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Cizelge 5.11. Ugus sikligina gore beklenti ve algi 6lgeklerin degerlendirilmesi

Alt1 Ayda Bir Ayda Bir Yilda Bir Diger °p
MeantSd | Min-Max | MeantSd | Min-Max | MeantSd | Min-Max | Mean+Sd | Min-Max
Beklenti
Fiziksel 3,5-5 3,4-5 3,3-5 3,2-5 -
Ozellikler | #3034 | (46) 4452038 | (45) HOH03 | @) S04 | a7 0,028
L 3,67-5 3,67-5 4-5 3,44-5
Giivenilirlik | 4,7+0,33 (4,78) 4,67+0,32 (4,67) 4,78+0,26 (4,89) 4,75+0,34 (4,89) 0,140
- 2,5-5 2,67-5 2,83-5 2-5
Heveslilik | 42¢059 | () 414059 | 5 4354052 | o 4314057 | (0 0,010%
. 3,38-5 3,5-5 3,38-5 2,5-5
Giivence 4,6+0,38 (4,75) 4,6+0,39 (4,69) 4,69+0,35 (4,75) 4,65+0,45 (4,88) 0,250
. 2,63-5 2,5-5 2,13-5 3-5
Empati 4,33+0,53 (4,38) 4,23+0,56 (4,25) 4,42+0,53 (4.5) 4,4+0,52 (4,38) 0,070
Algi
Fiziksel 2,8-5 1,7-5 2,5-5 2,8-5
Ozellikler 4,04+0,52 (4) 4,01£0,59 () 4,06+0,54 ) 4,17+0,52 (4.1) 0,187
T 2,11-5 1,11-5 2,11-5 1,89-5 -
Givenilirlik | 3,92+0,61 (3,89) 3,75+0,69 (3.78) 3,96+0,57 ) 4,01+0,6 %) 0,032
- 2-5 2,17-5 2,5-5 2,5-5
Heveslilik 3,91+0,62 3,9+0,64 . 3,97+0,61 , 4,08+0,62 . 0,132
4) 4) 4) 4)
. 2,63-5 2,13-5 2,88-5 2,755
Giivence 4,05+0,55 %) 3,99+0,66 4) 4,1+0,54 4) 4,19+0,56 ) 0,130
. 2,25-5 1,75-5 1,88-5 2-5
Empati 3,7+0,63 (3.63) 3,54+0,75 (3.5) 3,69+0,72 (3,75) 3,83+0,76 (3.88) 0,063

¢One-Way Anova Test *p<0,05

Beklenti sorulari;

Ucus sikligina gore gilivenilirlik, giivence ve empati ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak

anlamli farlilik gostermemektedir (p>0,05).

Ucus sikligina gore fiziksel 6zellikler ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,028; p<0,05). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore ayda bir seyahat
edenlerin fiziksel 6zellikler ile ilgili beklentilerinin, yilda bir (p=0,044) ve diger (p=0,050)
tiir seyahat edenlere gore diisiik olmas1 anlamli bulunmustur (p<0,05). Diger ugus sikliklar

arasinda istatistiksel olarak anlamli1 farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

Ucus sikligima gore heveslilik ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,010; p<0,05). Yapilan ikili karsilastirmalara gére ayda bir seyahat
edenlerin heveslilik ile ilgili beklentilerinin, yilda bir (p=0,013) seyahat edenlere gore diisiik
olmast anlamli bulunmustur (p<0,0). Diger ugus sikliklar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik bulunamamistir (p>0,05).
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Algi sorulari;

Ucus sikligina gore fiziksel Ozellikler, heveslilik, giivence ve empati ile ilgili algilar

istatistiksel olarak anlamli farlilik gostermemektedir (p>0,05).

Cizelge 5.12. Gelir durumuna gore beklenti ve algi 6lgeklerin degerlendirilmesi

5000 TL ve Alti 5001-8000 TL 8001-10000 TL 10001-15000 TL 15001 TL ve Ustii p
Mean+Sd II\\/I/I?X- Mean+Sd II\\/I/I?X- Mean+Sd ',\\/I/II‘:X Mean+Sd l\|\$||l£(- Mean+Sd ?\A/Ig]x_
Beklenti
Fiziksel 355 355 355 3,65 325 .
Ozellikler | #652033 | (i) |459+0.33 |y [456:035 | e 4512036 | oy 4455042 | | 0,005
. 3,445 4-5 3,67-5 3,78-5 3,67-5 .
Giivenilirlik | 4,78+0,31 (4,89) 4,76+0,29 (4.89) 4,75+0,3 (4.89) 4,67+0,35 (4.78) 4,66+0,32 (4.67) 0,040
. 2,835 2,83-5 3,175 255 2-5 i
Heveslilik | 4,41+0,55 4.5) 4,27+0,55 (4.33) 427+0,52 (4.17) 4,13+0,6 417) 4,140,6 (@17 0,002
. 3,25-5 3,38-5 3,38-5 3,88-5 255
Giivence 4,71+0,36 (4.89) 4,64+0,37 (4.75) 4,64+0,39 (4.75) 4,58+0,37 (4.63) 4,58+0,45 4.75) 0,140
) 355 2,13-5 35 2,63-5 255 .
Empati 4,56+0,45 (4.69) 4,38+0,53 (4.39) 4,31+0,54 (4.39) 4,24+0,54 (4.25) 421+0,57 (4.25) 0,001
Algi
Fiziksel 35 2,55 2,95 2,75 1,7-5 .
Ovellidler | 210,52 (4.15) 440,52 ) 4,1240,55 1) 4,03+0,51 & 3,97+0,57 @ 0,016
. 2,785 2,44-5 2,11-5 2,11-5 1,115 .
Giivenilirlik | 4,15+0,57 @ 3,940,6 2 3,92+0,66 (3.94) 3,88+0,59 (3.89) 3,71+0,62 (3.78) 0,001
Heveslilik | 4,14+0,65 553'5 3,89+40,6 %37'5 3,97+0,65 (24;3 3,91£0,59 553'5 3,88+0,59 (231873;3 0,029*
. 2,55 2,38-5 2,75-5 2,25-5 2,13-5
Giivence 4,27+0,6 (4.25) 4,05+0,57 2 4,07+0,56 2 4,02+0,55 & 3,98+0,57 @ 0,007**
) 1,88-5 1,88-5 2-5 2-5 1,755 .
Empati 3,9+0,73 2 3,68+0,71 (3.75) 3,67+0,74 (3.63) 3,63%0,66 (3.63) 3,58+0,65 35) 0,025
¢One-Way Anova Test **p<0,01 *p<0,05

Beklenti sorulari;

Gelir durumuna gore fiziksel ozellikler ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlaml
farlilik gostermektedir (p=0,006; p<0,01). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore gelir durumu
5000 TL ve alt1 olanlarin fiziksel 6zellikler ile ilgili beklentilerinin, gelir durumu 15000 TL
ve lizeri olanlardan (p=0,004) yiiksek olmasi anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger gelir

durumlar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamastir (p>0,05).

Gelir durumuna gore giivenilirlik ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,040; p<0,05). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin giivenilirlik ile ilgili beklentilerinin, gelir durumu 15000 TL ve {izeri
olanlardan (p=0,004) yiiksek olmasi anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger gelir durumlari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamaistir (p>0,05).
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Gelir durumuna gore heveslilik ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,002; p<0,01). Yapilan ikili kargilastirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin heveslilik ile ilgili beklentilerinin, gelir durumu 10001-15000 TL
(p=0,013) ve 15000 TL ve iizeri olanlardan (p=0,003) yiiksek olmasi anlamli1 bulunmustur
(p<0,05). Diger gelir durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamistir

(p>0,05).

Gelir durumuna gore giivence ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik

gostermemektedir p>0,05).

Gelir durumuna gore empati ile ilgili beklentileri istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Yapilan ikili karsilastirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin empati ile ilgili beklentilerinin, gelir durumu 8001-10000 TL (p=0,025),
10001-15000 TL (p=0,001) ve 15000 TL ve iizeri olanlardan (p=0,001) yiiksek olmas1
anlamli bulunmustur (p<0,05). Diger gelir durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

Algi sorulary;

Gelir durumuna gore fiziksel 6zellikler ile ilgili algilar istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,016; p<0,05). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin fiziksel 6zellikler ile ilgili algilarinin, gelir durumu 15000 TL ve tizeri
olanlardan (p=0,020) yiiksek olmasi anlamli bulunmustur (p<0,05). Diger gelir durumlari

arasinda istatistiksel olarak anlamli1 farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

Gelir durumuna gore giivenilirlik ile ilgili algilar1 istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alti olanlarin giivenilirlik ile ilgili algilarmin, gelir durumu 10001-15000 TL
(p=0,032) ve 15000 TL wve iizeri olanlardan (p=0,001) yiiksek olmas1 anlamli bulunmustur
(p<0,05). Diger gelir durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamigtir

(p>0,05).

Gelir durumuna gore heveslilik ile ilgili algilar1 istatistiksel olarak anlamli farlilik

gostermektedir (p=0,029; p<0,05). Yapilan ikili karsilastirmalara gore gelir durumu 5000
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TL ve alt1 olanlarin heveslilik ile ilgili algilarinin, gelir durumu 15000 TL ve iizeri olanlardan
(p=0,045) yiiksek olmasi1 anlamli bulunmustur (p<0,05). Diger gelir durumlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamstir (p>0,05).

Gelir durumuna gore giivence ile ilgili algilar istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,007; p<0,01). Yapilan ikili karsilastirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin giivence ile ilgili algilarinin, gelir durumu 10001-15000 TL (p=0,032)
ve 15000 TL ve iizeri olanlardan (p=0,007) yiiksek olmasi anlamli bulunmustur (p<0,05).

Diger gelir durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamistir (p>0,05).

Gelir durumuna gore empati ile ilgili algilar1 istatistiksel olarak anlamli farlilik
gostermektedir (p=0,025; p<0,05). Yapilan ikili karsilastirmalara gore gelir durumu 5000
TL ve alt1 olanlarin empati ile ilgili algilarinin, gelir durumu 15000 TL ve {izeri olanlardan
(p=0,025) yiiksek olmas1 anlamli bulunmustur (p<0,05). Diger gelir durumlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamistir (p>0,05).

5.10. Bosluk Analizi

Servqual Modeli ¢ercevesinde, hizmet kalitesi ile ilgili yolcularin beklenti, alg1 ve bosluk
skorlar1 hesaplanarak hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Skorlarin hesaplanmasinda

kullanilan formiiller asagidaki gibidir:

Beklenti Skoru = (B1 + B2 + B3 +.....+ B500 ) / 500

Algi Skoru = ( Al + A2 + A3 +...+ A500 ) / 500 =

Bosluk Skoru = Algt Skoru - Beklenti Skoru

Hesaplamalar sonucu elde edilen skorlar asagida tablolarda gosterilmistir.
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Beklenti Algt Bosluk
® | &) | (Analiziy | Ortalama
Ideal bg havayolu, rezervasyon ve bilet satig sisteminde modern 476 427 -0.49
teknoloji kullanarak hizmet vermelidir.
Ideal bir havayolunun, ugak-terminal-ugak arasi tasima hizmeti 465 401 0.64
saglayan otobiisleri temiz, diizenli ve rahat olmalidir. (Y.H.) ' ! '
Ideal bir havayolu, modern gériiniislii ugaklara sahip olmalidir. 4,33 4,13 -0,19
'Ideal bir 'hava.yol'unun, ucus sirasinda ugakta servis edilen yiyecek ve 433 3.94 -0.39
icecekleri kaliteli ve gesitli olmalidir.
Ideql bir h'ﬂva;:oluqu{l Ilosﬁ/hostes ve pilotlarinin tiniformalar1 uygun, 452 442 -0,09
temiz ve diizgiin goriiniisli olmalidir.
Fiziksel Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak yonlendirme ve bagaj 049

Ozellikler teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin iiniformalar1 uygun, temiz ve 4,38 4,25 -0,12 '
diizgiin goriintisli olmalidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek igin yolculara
sunulan internet, kitap, dergi, film vb. eglence sistemine sahip 4,25 3,75 -0,51
olmalidir.
Ideal bir havayolunun, ugak koltuklari rahat ve koltuk araliklari genis 465 367 -0.98
olmalidir.
Ideal bir havayolu, engelli, yash, ¢ocuklu, hamile vb. yolcularin
.. o ; . 4.8 41 -0,69
gereksinimlerini kargilayacak ekipman ve donanima sahip olmalidir.
Idea{ bir l_lavayolunun ugak koltuklari, ugak igi tuvaletleri vb. temiz 485 41 075
ve diizenli olmalidir. (Y.H.)
Ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarini zamaninda, eksiksiz ve )
hasarsiz teslim etmelidir. (Y.H.) 4.89 8. 112
Ideal bir havayolu, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme 481 394 -0.88
ve bagaj teslimini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmelidir. (Y.H.) ' ! '
Ideal blr. hayayolu, ucus tarifesine uygun inis ve Kkalkis 47 394 076
gergeklestirmelidir.
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari yolcunun 4,67 3,87 -0,8
problemini ¢6zmek igin samimi ilgi gostermelidir. (Y.H.)
Giivenilirlik | Ideal bir havayolunun, vari meydaninda bagaj teslim siiresi kisa 452 3,63 -0.89 0,81

olmalidir. (Y.H.)
Ideal blr_ havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet 4,69 411 -058
vermelidir. (Y.H.)
Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar géren bagaj igin yolcular

e : . . 4,82 3,77 -1,05
lehine ¢6ztiimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.
Ideal bir havayolu, ugus boyunca yolcularini dogru bilgilendirmelidir. 4,72 4,16 -0,56
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolcular 4,69 4,04 -0,65
dogru bilgilendirmelidir. (Y.H.)
Ideal l.)II_‘ havayolunun,  host/hostesleri yolculara hizli hizmet 423 415 -0,09
vermelidir.
ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli galisanlar1 yolculara 45 3,99 -0,51
hizli hizmet vermelidir. (Y.H.)
Ideal bir havz_tyolfl_l‘{uljl, host/hostes ve pilotlari, yolculara her zaman 447 411 -0.36
yardim etme istegi i¢inde olmalidir.

Heveslilik ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus 0,28
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlart yolculara 45 3,96 -0,54
her zaman yardim etme istegi i¢inde olmalidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar
. . . L 3,83 3,84 0,01
dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidir.
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari baska bir 389 371 0.18

isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidirler.
(Y.H.)
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Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlarimin davranislari,

yolculara giiven vermelidir. 4n 4,22 -0.49

Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli calisanlarnin 4,52 3,99 -0,53
davranislar1 yolculara giiven vermelidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolculara karsi her

zaman nazik ve saygilt olmalidir. 4.67 a.21 0.4

Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli galisanlar1 yolculara 4,58 4,06 -0,53
kars1 her zaman nazik ve saygili olmalidir. (Y.H.)

Giivence Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlart yolcularin sorularma -0.55

cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantii ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari yolcularin
sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.
(Y.H.)

Ideal bir havayolunun, uguslarinin ertelenme / iptal olasilig1 diisiik
olmalidir.

Ideal bir havayolunun ¢agri hizmeti ¢alisanlari, yolculara kars1 nazik,
saygili ve yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip 4,69 4,09 -0,6
olmalidir.

a7l | 424 | 048

4,67 4,04 -0,63

4,49 3,75 -0,74

Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gérevli galisanlari, yolculara 411 3,83 -0,28
verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolunun host/hostesleri, ugus boyunca yolculara

verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir. 401 3,99 -0.02

Ideal bir havayolunun ugus tarifesi, yolcularin talep ve ihtiyaglarina

uygun olarak diizenlenmelidir. 441 3,72 -0.69

Ideal bir havayolu, yolcularmn en ekonomik fiyat tarifeleriyle

ugabilmeleri i¢in gerekli diizenlemeleri yapmalidir. 4,58 3,39 -1.19

Empati Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantih ucus -0,65

yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gérevli galiganlari yolcularin 4,15 3,72 -0,42
ozel istek ve ihtiyaglarini anlamalidir. (Y.H.)

Iideal bir havayolunun yolcularma avantaj saglayan sadakat

programlart olmalidir. 431 3,88 0,44

Ideal bir havayolunda, fazla bagaj icin alinan iicretler makul seviyede

olmalidir. 4,53 31 -1,43

Ideal bir havayolunun web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan
hizmetler, yolcularin beklentisine uygun ve kolay kullaniml 4,66 3,91 -0,75
olmalidir.

Fiziksel Ozellikler Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Fiziksel 6zellikler ile ilgili
onermelerin hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri
en fazla karsilayan hizmet; -0,09 ile “Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinin
iiniformalar1 uygun, temiz ve diizgiin goriiniisli olmalidir.” ve -0,12 ile “Ideal bir
havayolunun check-in, boarding, ugak yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli
calisanlarinin iiniformalart uygun, temiz ve diizgiin goriiniislii olmalidir.” olmustur.
Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,98 ile
“Ideal bir havayolunun, ugak koltuklar rahat ve koltuk araliklar1 genis olmalidir.” ve -0,75
ile “Ideal bir havayolunun ucak koltuklar1, ugak ici tuvaletleri vb. temiz ve diizenli olmalidr.
(Y.H.)” olmustur. Fiziksel 6zellikler boyutunda beklentiyi en az karsilayan ikinci &nermenin

yer hizmetleri sorusu oldugu goriilmektedir.
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Giivenilirlik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivenilirlik ile ilgili dnermelerin
hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
karsilayan hizmet; -0,56 ile “Ideal bir havayolu, ucus boyunca yolculari1 dogru
bilgilendirmelidir.” ve -0,58 ile “Ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam
hizmet vermelidir.” olmustur. Miisteriler a¢isindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az
karsilayan hizmet; -1,12 ile “Ideal bir havayolu, yolcularm bagajlarin1 zamaninda, eksiksiz
ve hasarsiz teslim etmelidir. (Y.H.)”, -1,05 ile “Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar
gdren bagaj i¢in yolcular lehine ¢oziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.”, -0,89 “Ideal
bir havayolunun, varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa olmalidir. (Y.H.)”, -0,88 “Ideal
bir havayolu, check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslimini taahhiit
ettigi zamanda yerine getirmelidir. (Y.H.)” olmustur. Giivenilirlik boyutunda beklentileri en

az karsilayan 4 6nermeden 3 tanesinin yer hizmetleri 6nermesi oldugu goriilmektedir.

Heveslilik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Heveslilik ile ilgili dnermelerden
“Ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin
isteklerine cevap vermelidir” pozitif yonliidiir. Bu hizmette miisterilerin beklentileri
karsilanmistir. Diger hepsi negatif yonlidiir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan diger hizmet ise; -0,09 ile “Ideal bir havayolunun,
host/hostesleri yolculara hizli hizmet vermelidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet
kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,54 ile “Ideal bir havayolunun, check-
in, boarding, baglantili ucus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari
yolculara her zaman yardim etme istegi i¢inde olmalidir. (Y.H.)” ve -0,51 ile “Ideal bir
havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda
gorevli calisanlar1 yolculara hizli hizmet vermelidir. (Y.H.)” olmustur. Heveslilik
boyutundaki onermelere bakildiginda beklentileri en az karsilayan ilk 2 6nermenin yer

hizmetleri 6nermesi oldugu goriilmektedir.

Giivence Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivence ile ilgili 6nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,40 ile “Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolculara karst her zaman
nazik ve saygili olmalidir.” ve -0,48 ile “Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlart
yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.” olmustur.
Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,74 ile

“Ideal bir havayolunun, uguslarinin ertelenme / iptal olasilig1 diisiik olmalidir.” , -0,63 ile
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“Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli calisanlari yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve
beceriye sahip olmalidir. (Y.H.)” , -0,53 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding,
baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin davranislar
yolculara giiven vermelidir. (Y.H.)” ve “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding,
baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolculara karsi
her zaman nazik ve saygili olmalidir. (Y.H.)” olmustur. Giivence boyutundaki dnermelere
bakildiginda beklentileri en az karsilayan 4 6nermeden 3 tanesinin yer hizmetleri 6nermesi

oldugu goriilmektedir.

Empati Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Empati ile ilgili dnermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla kargilayan
hizmet; -0,02 ile “Ideal bir havayolunun host/hostesleri, ugus boyunca yolculara verdikleri
hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.” ve -0,28 ile “Ideal bir havayolunun,
check-in, boarding, baglantili ucus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli
calisanlari, yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.”
olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -
1,43 ile “Ideal bir havayolunda, fazla bagaj i¢in alinan iicretler makul seviyede olmalidir.”
ve -1,19 ile “Ideal bir havayolu, yolcularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri i¢in

gerekli diizenlemeleri yapmalidir.” olmustur.

Cizelge 5.14. En fazla ilk bes boslugun degerlendirilmesi

Beklenti Algi Bosluk
(B) (A) (Analizi)
F.—'_IZIks'el Ideal bir havayolunun, ugak koltuklar rahat ve koltuk araliklar genis 4.65 367 -0.98
Ozellikler olmalidur.
Idee_ll bir hav_a}_/olu, yolcularin bagajlarini zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz 4.89 377 112
e teslim etmelidir. (Y.H.)
Giivenilirlik - - - —
Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar géren bagaj i¢in yolcular
N ; .. . 4,82 3,77 -1,05
lehine ¢ozlimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.
?d_eal blr]il]ellvauyolul, yolTul‘arm en Tkonomlk fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri 458 3,39 1,19
Empati i¢in gerekli diizenlemeleri yapmalidir.
Ideal bir havayolunda, fazla bagaj i¢in alinan ticretler makul seviyede 453 31 1,43
olmalidir.

Yolcularin, beklentilerinin en yiiksek diizeyde karsilanmadigini diistindiigii hizmetler tablo
22’de gosterilmistir. Bu yiiksek diizeyde karsilanmayan beklentilerden en yiiksek iiciincii
beklenti yer hizmetlerine aittir. “Ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarini zamaninda,

eksiksiz ve hasarsiz teslim etmelidir. (Y.H.)” onermesinin beklentiyi karsilamamasi yer
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hizmetleri siireclerinde yolcu bagajlarinin zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim

edilmedigini gostermektedir.

Cizelge 5.15. En az ilk bes boslugun degerlendirilmesi

Beklenti Algt Bosluk
(B) (A) (Analizi)
Iq.ealublr I}a.\./a}./ol.l.mun host/hostes ve pilotlarinin tiniformalar1 uygun, temiz ve 452 442 -0,09
Fiziksel ('iuzgun' goriiniiglii olmalidir. . . . . :
Ozellikler Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ugak yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin tiniformalart uygun, temiz ve diizgiin 4,38 4,25 -0,12
goriintslii olmalidir. (Y.H.)
ideal bir havayolunun, host/hostesleri yolculara hizli hizmet vermelidir. 4,23 4,15 -0,09
Heveslilik ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar dahi 383 384 0.01
yolcularin isteklerine cevap vermelidir. ’ ' '
Empati iQeal bir havayolunun _host/hostesl?ri? ugus _b_oyunca yolculara verdikleri 401 3,99 0,02
hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.

Yolcularin, memnun kaldig1 hizmetler Cizelge 5.15’de gosterilmistir. En ¢cok memnun
kalinan hizmet Heveslilik boyutundadir. En ¢ok memnun 5 6nermeden sadece 1 tanesini

fiziksel 6zellikler boyutunda yer hizmetleri 6nermesi olmustur.

Cizelge 5.16. Boyut bazli bosluk skorlariin degerlendirilmesi

Bosluk (Analizi)
Fiziksel Ozellikler/Unsurlar -0,49
Giivenilirlik -0,81
Heveslilik/Isteklilik/Yanit Verebilirlik -0,28
Giivence -0,55
Empati -0,65

Boyutlara ait bosluk analizi skorlarina bakildiginda degerler negatif ¢iktigindan miisterilerin
sunulan hizmetlerden memnun olmadiklart ve algiladiklariin beklediklerinin altinda
oldugunu goriilmektedir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
karsilayan boyut heveslilik/isteklilik/yanit verebilirlik boyutu olmustur. Miisteriler

acisindan beklentileri en az karsilayan boyut ise giivenilirlik boyutunda olmustur

Cizelge 5.17. Boyutlarda hizmet kapsami agisindan bosluk skorlarinin degerlendirilmesi

Bosluk (Analizi)

L. " . Havayolu -0,48
Fiziksel Ozellikler/Unsurlar Yer Hizmetleri 051
I Havayolu -0,79
Givenilirlik Yer Hizmetleri -0,82
Heveslilik/Isteklilik/ Havayolu -0,15
Yanit Verebilirlik Yer Hizmetleri -0,41
Giiven Havayolu -0,54
uvence Yer Hizmetleri -0,56

. Havayolu -0,75
Empati Yer Hizmetleri -0,35
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Boyutlarda hizmet kapsami agisindan bosluk analizi skorlarina bakildiginda da miisterilerin
sunulan hizmetlerden memnun olmadiklar1 ve algiladiklarinin bekledikleri karsilamadig:
goriilmektedir. Yer hizmetleri hizmet kapsami; fiziksel 6zellikler/unsurlar, giivenilirlik,
heveslilik/isteklilik/yanit verebilirlik ve giivence boyutlarinda, havayoluna hizmet kapsami

ise empati boyutunda en fazla beklentileri karsilamaktadir.

Cizelge 5.18. Havayolu sorusu bazli beklenti, algilama ve bosluk skorlarinin

degerlendirilmesi
Beklenti Algi Bosluk
Havayolu Sorusu (B) (A) (Analizi) Ortalama
Ideal b1_r_ havayolu, rezervasyon ve_b_llet satig sisteminde modern 476 427 -0.49
teknoloji kullanarak hizmet vermelidir.
ideal bir havayolu, modern gbriiniislii ucaklara sahip olmalidir. 4,33 4,13 -0,19
Idegl bir hav_ayol_ungn, ugus s%rasmda ucakta servis edilen yiyecek 433 3,94 -0,39
ve icecekleri kaliteli ve cesitli olmalidir.
Ideal bir h_avayolynufl h?sF./h?st?s ve pilotlarinin {iniformalari 452 442 -0,09
Fiziksel uygun, temiz ve diizgiin goriiniisli olmalidir.
Ozellikler Ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek icin yolculara -0,48
sunulan internet, kitap, dergi, film vb. eglence sistemine sahip 4,25 3,75 -0,51
olmalidir.
Idegl bir havayolunun, ugak koltuklari rahat ve koltuk araliklari 465 367 -0.98
genis olmalidir.
ideal bir havayolu, engelli, yasli, ocuklu, hamile vb. yolcularin
gereksinimlerini  karsilayacak ekipman ve donanima sahip 4,8 4,1 -0,69
olmalidir.
Ideal blr' havgy'olu, ugus tarifesine uygun inis ve kalkis 47 394 076
gerceklestirmelidir.
Giivenilirlik Ideal bir havay.c.)llf, gec1k§n/kaybolan./.zarar gdren bagaj i¢in 482 3,77 1,05 079
yolcular lehine ¢oziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.
ideal bir havayolu, ucus boyunca yolcularmi dogru ]
bilgilendirmelidir. 41z | 416 0,56
Ideal b_1r_ havayolunun, host/hostesleri yolculara hizli hizmet 423 415 -0,09
vermelidir.
Heveslilik Ideal bir havayolun'un,whqst/hostes ve pilotlart, yolculara her 447 411 -0.36 015
zaman yardim etme istegi icinde olmalidir.
ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar 383 384 001
dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidir. ' ' '
Ideal bir hflvayolunun,‘ host/hostes ve pilotlarinin davraniglari, 471 422 -0,49
yolculara giiven vermelidir.
Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolculara kars1 her
- 4,67 4,27 -0,4
zaman nazik ve saygili olmalidir.
ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlart yolcularn
Giivence sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip 4,71 4,24 -0,48 054
olmalidir. '
Ideal bir havayolunun, uguslarinin ertelenme / iptal olasilig1 diisiik 4.49 3,75 074
olmalidir.
ideal bir havayolunun ¢agri hizmeti galisanlari, yolculara karsi
nazik, saygilt ve yolcularin sorularma cevap verebilecek bilgiye 4,69 4,09 -0,6
sahip olmalidir.
ideal bir havayolunun host/hostesleri, ugus boyunca yolculara 401 399 0.02
verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir. ' ' '
?de_al bir havayolunun ugus tarlfem_, ) yolcularin talep ve 4 3,72 -0,69
ihtiya¢larina uygun olarak diizenlenmelidir.
ideal bir havayolu, yolcularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle
. L e . 4,58 3,39 -1,19
ucabilmeleri i¢in gerekli diizenlemeleri yapmalidir.
Empati Ideal bir havayolunun yolcularina avantaj saglayan sadakat 431 3,88 -0.44 -0,75
programlart olmalidir.
Idez_il bir havayolunda, fazla bagaj igin alinan iicretler makul 453 31 143
seviyede olmalidir.
Ideal bir havayolunun web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan
hizmetler, yolcularin beklentisine uygun ve kolay kullanimli 4,66 391 -0,75
olmalidir.
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Fiziksel Ozellikler Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Fiziksel 6zellikler ile ilgili
onermelerin hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri
en fazla karsilayan hizmet; -0,09 ile “Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinin
{iniformalar1 uygun, temiz ve diizgiin goriiniislii olmalidir.” ve -0,19 ile “Ideal bir havayolu,
modern goriiniislii ugaklara sahip olmalidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi
olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,98 ile “Ideal bir havayolunun, ugak koltuklari
rahat ve koltuk araliklar1 genis olmalidir.” ve -0,69 ile “Ideal bir havayolu, engelli, yasli,
cocuklu, hamile vb. yolcularin gereksinimlerini karsilayacak ekipman ve donanima sahip

olmalidir.” olmustur.

Grivenilirlik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivenilirlik ile ilgili nermelerin
hepsi negatif yonliidiir. Misteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
karsilayan hizmet; -0,56 ile “Ideal bir havayolu, ucus boyunca yolcularii dogru
bilgilendirmelidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az
karsilayan hizmet; -1,05 ile “Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar géren bagaj icin

yolcular lehine ¢oziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.” olmustur.

Heveslilik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Heveslilik ile ilgili 6nermelerden
“Ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin
isteklerine cevap vermelidir” pozitif yonliidiir. Bu hizmette miisterilerin beklentileri
karsilanmistir. Diger hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan diger hizmet ise; -0,09 ile “Ideal bir havayolunun,

host/hostesleri yolculara hizli hizmet vermelidir.” olmustur.

Giivence Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivence ile ilgili 6nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,40 ile “Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolculara kars1 her zaman
nazik ve saygili olmalidir.” ve -0,48 ile “Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlart
yolcularin sorularia cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.” olmustur.
Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,74 ile
“Ideal bir havayolunun, uguslarmin ertelenme / iptal olasilig1 diisiik olmalidir.” ve -0,60 ile
“Ideal bir havayolunun ¢agr1 hizmeti galisanlar, yolculara kars1 nazik, saygili ve yolcularin

sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmalidir.” olmustur.
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Empati Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Empati ile ilgili 6nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,28 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus ydnlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli calisanlari, yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla
kisisel olarak ilgilenmelidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en az karsilayan hizmet; -1,43 ile “Ideal bir havayolunda, fazla bagaj igin alinan
iicretler makul seviyede olmalidir.” ve -1,19 ile “Ideal bir havayolu, yolcularin en ekonomik

fiyat tarifeleriyle ucabilmeleri i¢in gerekli diizenlemeleri yapmalidir.” olmustur.

Cizelge 5.19. Yer hizmeti sorusu bazli beklenti, algilama ve bosluk skorlarinin
degerlendirilmesi

Beklenti | Algi Bosluk
(B) (A) (Analizi)

4,65 4,01 -0,64

Yer Hizmeti Sorusu Ortalama

Ideal bir havayolunun, ucak-terminal-ugak arasi tasima hizmeti
saglayan otobiisleri temiz, diizenli ve rahat olmalidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ugak yonlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda goérevli ¢aliganlarmin tiniformalart uygun, temiz 4,38 4,25 -0,12 -0,50
ve diizgiin goriiniisli olmalidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun ugak koltuklari, ugak ii tuvaletleri vb. temiz
ve diizenli olmalidir. (Y.H.)

ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarmi zamamnda, eksiksiz ve
hasarsiz teslim etmelidir. (Y.H.)

Ideal bir havayolu, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme
ve bagaj teslimini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmelidir. (Y.H.)
ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlart yolcunun 4,67 3,87 -0,8
problemini ¢6zmek i¢in samimi ilgi gdstermelidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa
olmalidir. (Y.H.)

ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet
vermelidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gérevli ¢alisanlari, yolcular 4,69 4,04 -0,65
dogru bilgilendirmelidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢aligsanlart yolculara 45 3,99 -0,51
hizli hizmet vermelidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun,  check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢aliganlari yolculara 45 3,96 -0,54
her zaman yardim etme istegi icinde olmahidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar: bagka bir
isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidirler.
(Y.H)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin 4,52 3,99 -0,53
davraniglar1 yolculara giiven vermelidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolculara 4,58 4,06 -0,53
kars1 her zaman nazik ve saygili olmalidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantih ucus
yonlendirme ve  bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlar
yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye
sahip olmalidir. (Y.H.)

ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gérevli ¢alisanlari, yolculara 411 3,83 -0,28
verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir. (Y.H.)
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar 4,15 3,72 -0,42
yolcularin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamahidir. (Y.H.)

Fiziksel
Ozellikler

4,85 41 -0,75

4,89 3,77 -1,12

4,81 3,94 -0,88

Giivenilirlik -0,70

4,52 3,63 -0,89

4,69 4,11 -0,58

Heveslilik -0,41

3,89 3,71 -0,18

Giivence -0,56

4,67 4,04 -0,63

Empati -0,35
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Fiziksel Ozellikler Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Fiziksel 6zellikler ile ilgili
onermelerin hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri
en fazla karsilayan hizmet; -0,12 ile “ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak
yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin tiniformalar1 uygun, temiz ve
diizglin goriintiglii olmalidir” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,75 ile “Ideal bir havayolunun ugak koltuklar1, ugak

ici tuvaletleri vb. temiz ve diizenli olmalidir.” olmustur.

Giivenilirlik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivenilirlik ile ilgili dnermelerin
hepsi negatif yonliidiir. Miisteriler acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
karsilayan hizmet; -0,58 ile “Ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet
vermelidir; olmustur. Miisteriler acisindan hizmet Kkalitesi olarak beklentileri en az
karsilayan hizmet; -1,12 ile “Ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarini zamaninda, eksiksiz

ve hasarsiz teslim etmelidir.” olmustur.

Heveslilik Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Heveslilik ile ilgili nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,18 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yoénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 bagka bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin
isteklerine cevap vermelidirler; olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,54 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding,
baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolculara her

zaman yardim etme istegi i¢inde olmalidir.” olmustur.

Giivence Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Giivence ile ilgili 6nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,53 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlar1 yolculara karst her zaman nazik ve saygili
olmalidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en az karsilayan
hizmet; -0,63 ile “Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantil1 ugus ydnlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim,

bilgi ve beceriye sahip olmalidir.” olmustur.
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Empati Boyutu: Elde edilen bulgular incelenmistir. Empati ile ilgili 6nermelerin hepsi
negatif yonliidiir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan
hizmet; -0,28 ile “Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantil1 ucus ydnlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlari, yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla
kisisel olarak ilgilenmelidir.” olmustur. Miisteriler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en az karsilayan hizmet; -0,42 ile “Ideal bir havayolunun check-in, boarding,
baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlart yolcularin 6zel

istek ve ihtiyaglarini anlamalidir.” olmustur.
5.11. Quadrant (Ceyrek Daire) Analizi

Aragtirmanin bu bdliimiinde, Servqual yontemi ile elde edilen algilanan hizmet kalitesi ve
beklenen hizmet kalitesi skorlari, Sekil’de gosterildigi gibi, ortalama degerlere (beklenti i¢in
4,51; alg1 i¢in 3,94) gore belirlenen ceyreklere yerlestirilmis, quadrant grafigi olusturulmus

ve grafik, analiz edilmistir.
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Sekil 5.1. Quandant grafigi

Quadrant analizi sonucunda hem beklentileri ve hem de algilar diisiik 2 soru bulunmustur.

Bunlar;

e Soru 24: Ideal bir havayolunun, host/hostesleri baska bir isle mesgul olsalar dahi

yolcularin isteklerine cevap vermelidir.
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e Soru 25: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus ydénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 baska bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine
cevap vermelidirler.

Quadrant analizi sonucunda beklentileri yliksek olup, algilar1 diisiik 17 soru bulunmustur.
Soru 40 ise dikkat ¢ekici diizeyde algist diisiik bulunmustur. Bunlar;

e Soru 4: Ideal bir havayolunun, ugus sirasinda ugakta servis edilen yiyecek ve icecekleri
kaliteli ve ¢esitli olmalidir.

e Soru 7: ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek i¢in yolculara sunulan internet,
kitap, dergi, film vb. eglence sistemine sahip olmalidir.

e Soru 8: Ideal bir havayolunun, ugak koltuklari rahat ve koltuk araliklar1 genis olmalidir.
e Soru 11: Ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarin1 zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim
etmelidir.

e Soru 12: Ideal bir havayolu, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslimini taahhit ettigi zamanda yerine getirmelidir.

e Soru 13: Ideal bir havayolu, ugus tarifesine uygun inis ve kalkis gerceklestirmelidir.

e Soru 14: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli calisanlari yolcunun problemini ¢6zmek i¢in samimi ilgi
gostermelidir.

e Soru 15: Ideal bir havayolunun, varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa olmalidir.

e Soru 17: Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar géren bagaj icin yolcular lehine
coziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.

e Soru 32: ideal bir havayolunun, uguslarinin ertelenme / iptal olasilig1 diisiik olmalidr.

e Soru 34: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla kisisel
olarak ilgilenmelidir.

e Soru 35: Ideal bir havayolunun host/hostesleri, ugus boyunca yolculara verdikleri
hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.

e Soru 36: Ideal bir havayolunun ugus tarifesi, yolcularin talep ve ihtiyaglarma uygun
olarak diizenlenmelidir.

e Soru 37: Ideal bir havayolu, yolcularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri i¢in
gerekli diizenlemeleri yapmalidir.

e Soru 39: Ideal bir havayolunun yolcularna avantaj saglayan sadakat programlar

olmalidir.
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e Soru 40: Ideal bir havayolunda, fazla bagaj i¢in alinan iicretler makul seviyede olmalidir.
e Soru 41: ideal bir havayolunun web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan hizmetler,

yolcularin beklentisine uygun ve kolay kullanimli olmalidir.

Quadrant analizi sonucunda hem beklentileri ve hem de algilar1 yiiksek 22 soru bulunmustur.

Bunlar;

e Soru 1: Ideal bir havayolu, rezervasyon ve bilet satis sisteminde modern teknoloji
kullanarak hizmet vermelidir.

e Soru 3: Ideal bir havayolunun, ucak-terminal-ucak arasi tasima hizmeti saglayan
otobiisleri temiz, diizenli ve rahat olmalidir.

e Soru 3: ideal bir havayolu, modern gériiniislii ugaklara sahip olmalidir.

e Soru 5: ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinin {iniformalar1 uygun, temiz ve
diizgiin goriiniislii olmalidir.

e Soru 6: Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin iiniformalar1 uygun, temiz ve diizglin goriintigli olmalidir.
e Soru 9: Ideal bir havayolu, engelli, yasli, cocuklu, hamile vb. yolcularin gereksinimlerini
karsilayacak ekipman ve donanima sahip olmalidir.

e Soru 10: Ideal bir havayolunun ugak koltuklar1, ugak ici tuvaletleri vb. temiz ve diizenli
olmalidir.

e Soru 16: ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet vermelidir.

e Soru 18: Ideal bir havayolu, ugus boyunca yolcularin1 dogru bilgilendirmelidir.

e Soru 19: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolcular: dogru bilgilendirmelidir.

e Soru 20: Ideal bir havayolunun, host/hostesleri yolculara hizli hizmet vermelidir.

e Soru 21: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari yolculara hizli hizmet vermelidir.

e Soru 22: Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlari, yolculara her zaman yardim etme
istegi i¢inde olmalidir.

e Soru 23: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlar1 yolculara her zaman yardim etme istegi icinde

olmalidir.
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e Soru 26: Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlarmin davranislari, yolculara giiven
vermelidir.

e Soru 27: Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin davranislari yolculara giiven vermelidir.

e Soru 28: ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolculara karsi her zaman nazik
ve saygili olmalidir.

e Soru 29: ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolculara karsi her zaman nazik ve saygili olmalidir.

e Soru 30: ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlar1 yolcularin sorularina cevap
verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.

e Soru 31: ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantil1 ucus yonlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlart yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve
beceriye sahip olmalidir.

e Soru 33: ideal bir havayolunun gagr1 hizmeti alisanlari, yolculara kars1 nazik, saygili ve
yolculari sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmalidir.

e Soru 38: Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj

teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari yolcularin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamalidir.
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Sekil 5.2. Boyut bazinda quadrant grafigi
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Quadrant analizi sonucunda; beklentilerin yiiksek algilarin diisiik oldugu empati ve
giivenirlilik boyutlar1 olmustur. Hem beklentilerin hem de algilarin yiiksek oldugu fiziksel

ozellikler/unsurlar, heveslilik/isteklilik/ yanit verebilirlik ve giivence boyutlar1 olmustur.
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6. SONUC VE ONERILER

Son yiizyil iginde gelisme gosterip bilyiiyerek teknolojik gelismelerle birlikte ivme kazanan
havayolu tasimaciligi yiik ve yolcu tasimaciligima hizmet vermektedir. Zaman iginde
yasanan degisimler ve gelismeler her gegen giin havacilik faaliyetlerinde giincellemeler
olmasini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle havayolu tagimaciligi ve havayolu hizmet anlayisi
kavramlart son zamanlarda 6nem kazanmistir. Bu baglamda havayolu tagimacilig1 sadece
bir tasimaciligin 6tesinde rekabet unsuru olarak 6l¢ek ekonomilerinde sirketlerin dikkate

aldig1 bir konu olmaktadir.

Havayolu tagimacilig1 bir biitiin olarak diisiiniildiigiine yolcu hizmetleri, harekat hizmetleri,
ramp hizmetleri ve kargo hizmetlerinin havayolu sirketleri tarafindan sunulan hizmetler
oldugunun yolcu perspektifinde bilinmesinin aksine, bu hizmetlerin sdzlesmeli yer hizmeti
kuruluslar tarafindan gergeklestirildigi yolcular tarafindan bilinen bir durum degildir. Yer
hizmetleri, yolcular1 terminale giris yapmasiyla baslayip varis noktasindaki terminalden
ayrilmasma kadar gecgen siiregte sozlesmeli tedarikgiler tarafindan verilen hizmetler
biitiiniidiir. Bu durum, arka planda biiyiik bir hizmet sektdriiniin oldugunu gostermektedir.
Ancak yer hizmetlerinin kapsaminin ¢ok genis olmasi ve burada artan hizmet kalitesi
anlayis1 isletmeleri siirekli kendini gilincellemeye ve yenilik¢i politikalarla hareket etmeye
zorlamaktadir. Miisteri memnuniyeti rekabet avantaji saglamada 6nemli bir kistas olarak
bilinmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerine ¢esitli calismalar
yapilmaktadir. Hizmet kalitesinin siirekli iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi birden fazla kritere bagli olsa da, biitiinciil bir bakis acisiyla ele alindiginda
temel noktas1 miisteri odakliliktir. Rekabet stratejilerinin 6ziinde de miisteri, isletmelerin
merkezindedir. Bu nedenle memnuniyet miisterinin beklenti ve algisi yoniinde

sekillenmektedir.

Yolcularin yer hizmetleri siire¢lerinde yasadigi memnuniyetsizlikler veya olumsuz durumlar
havayolu sirketlerinin sundugu hizmetin tamamini etkilemektedir. Bu sebeple yer hizmetleri
tarafindan sunulan hizmetler, havayolu ulagimin biiyiikk bir boliimiinii kapsadigindan ve
yolcularla direk iletisim saglanan siiregler olmasi nedeniyle havayolu ulagiminda olduk¢a
onemli bir yere sahiptir. Bu ¢alismanin 3. boliimde yapilan literatiir calismasinda, havayolu
ulagiminin pek ¢ok alanlarinda hizmet kalitesi 6l¢timlerinin yapildigi, servqual yontemi de

dahil olmak iizere bircok yontem kullanilarak sonuglarin incelendigi tespit edilmistir. Ancak
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spesifik olarak havayolu sirketlerinin s6zlesmeli tedarikgisi olan yer hizmeti sirketlerinin
sundugu hizmetlerin havayolu ulagimi hizmet kalitesine etkisinin yolcu perspektifinden
oOlgiilmesine dair bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu ¢alismada, yer hizmetlerinin havayolu
ulagimi hizmet kalitesine etkisi servqual ve quadrant analiz yontemleri kullanilarak

incelendiginden literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Yapilan g¢aligmada yolcularin havayolu ulagim hizmeti alirken beklentileri ve algilari
baglaminda hizmet kalitesi anlayisi ele alinmistir. Bu baglamda “X” Hava Yollari ile en az
1 defa i¢ hat seyahat eden yolculara Servqual modeliyle olusturulan anket uygulanmistir.
Anket calismasma 534 adet yolcu internet lizerinden katilmis ve 432 yolcunun anket
sonuglar1 servqual ve quardant analize tabi tutulmustur. Calismada 6l¢eklerin giivenirlilik
katsayilari, normal dagilim uyup uymadiklari ve birbirileri arasindaki iligkileri incelenmistir.
Inceleme sonucunda 6lgeklerin normal dagilim gosterdigi ve Cronbach Alpha degerlerinin

0,70 ile 0,99 oldugu ve bu nedenle giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

e Sosyo demografik yap1 ve kullanim sikligina gore bulunan anlamli sonuglar asagida
Ozetlenmistir.

e Kadmlarin fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giivence ve empati boyutlariyla
ilgili beklentilerinin erkeklerden daha fazla oldugu bulunmustur.

e Havayolu seyahat tecriibesinde sorun yasayan yolcularin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, glivence ve empati boyutlarindaki algilar1 sorun yasamayanlara kiyasla diisiik
bulunmustur.

¢ Yilda bir seyahat edenlerin fiziksel 6zellikle ilgili beklentileri, ayda bir seyahat edenlere
gore diisiik bulunmustur. Bununla birlikte ayda bir seyahat edenlerin heveslilikle ilgili

beklentileri, yilda bir seyahat edenlere gore diisiik bulunmustur.

Servqual anketi sonrasi beklenti ve algt sorularinin bosluk analizi, havayolu hizmetleri ve
yer hizmetleri olarak ikili degerlendirildirmeye tabii tutulmustur. Sonuglar Cizelge 6.1°de

Ozetlenmistir.
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Cizelge 6.1°de goriildiigii tizere incelenen 5 boyutun 2 tanesinde yer hizmetlerinin belirgin
etkisi goriilmektedir. Yer hizmetleri, heveslilik/isteklilik/yanit verebilirlik boyutunda hizmet

kalitesini diisiiriirken empati boyutunda artirmaktadir.

Cizelge 6.1. Boyutlarda bosluk skorlarinin yorumlanmasi

Bosluk Yorum
. Havayolu -0,48 i i i birbiri
Fiziksel Ozellikler/Unsurlar Y : Hizmet kaliteleri birbirine
Yer Hizmetleri -0,51 yakin
. Havayolu -0,79 Hizmet Kkaliteleri birbirine
Givenilirlik - -
Yer Hizmetleri -0,82 yakin
Heveslilik/Isteklilik/ Havayolu -0,15 Yer hizmetleri hizmet
Yanit Verebilirlik Yer Hizmetleri -0,41 kalitesini diisiiriiyor
. Havayolu -0,54 Hizmet kaliteleri birbirine
Gilivence - -
Yer Hizmetleri -0,56 yakin
] Havayolu -0,75 Yer hizmetleri hizmet
Empati : : L .
Yer Hizmetleri -0,35 kalitesini yiikseltiyor

Onermeler bazinda incelendiginde yer hizmetleri kalitesinin en diisiik oldugu bes énerme;

e Havayolunun yolcularin bagajlarin1 zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim etmesi

e Havayolunun varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa olmasi

e Havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslimini taahhiit
ettigi zamanda yerine getirmesi

e Havayolunun ucak koltuklarinin, ucak i¢i tuvaletlerinin vb. temiz ve diizenli olmasi

e Havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda
gorevli calisanlar1 yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip

olmasi olarak siralanmaktadir.

Yukaridaki alanlarda yapilacak oncelikli iyilestirmelerin, havayolunun himzet kalitesini

artiracag1 ongoriilmektedir.
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EK-1. Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu arastirma, Gazi Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii Trafik Planlamas1 ve Uygulamasi
Anabilim Dali’nda yiiksek lisans 6grencisi Yasar KEPTI (Danigsman: Dr. Ogretim Uyesi
Seda HATIPOGLU) tarafindan yiiriitiilen “Yer Hizmetlerinin Havayolu Ulasimi1 Hizmet
Kalitesine Etkisinin Servqual Yéntemiyle Ol¢iimii” konulu tez calismasi kapsamindadir. Bu
calismada, yer hizmetlerinin havayolu ulasimi hizmet kalitesine etkisinin Ol¢imii
amaclanmigtir. Sizden beklenen her bir ifadeyi dikkatle okuyarak, katilma durumunuzu en
iyl yansitan segenegi isaretlemenizdir. Toplanan veriler yalnizca aragtirma amagclar
dogrultusunda kullanilacaktir.

Bu ¢aligmaya katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Calismaya katilmama
veya katildiktan sonra herhangi bir asamada ¢alismadan ayrilma hakkina da sahipsiniz. Bu
size hi¢bir sorumluluk getirmeyecektir. Calisma sirasinda ya da sonrasinda kendinizi boyle
bir ¢calismaya katilmis olmaktan dolay rahatsiz hissederseniz ya da ¢alisma hakkinda daha
fazla bilgi almak isterseniz arastirmactya (ykepti@hotmail.com) ulasabilirsiniz.

7 Agiklamay1 okudum, anladim. Géniillii olarak ¢aligsmaya katilmay1 kabul ediyorum
BOLUM A:

1. Cinsiyetiniz: () Kadmn () Erkek
2. Yasmiz: () 18-25 () 26-35
() 36-45 () 46-55
() 56-64 () 65 ve Ustii

3. Medeni Hal: () Evli () Bekar
4, Egitim Durumunuz: () [Ikdgretim
() Lise
() On Lisans
() Lisans
() Lisans Ustii
5. Calistigimz Sektor: () Ozel Sektor
() Kamu
6. Aylik Gelir Diizeyiniz: () 5000 TL ve alt1

() 5001-8000 TL aras1
() 8001-1000 TL arasi
() 10001-15000 TL arasi
() 15001 TL ve tistii
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7. Covid-19 Pandemi Oncesi Dahil Yurt I¢i Ugus Sikhiginiz: () [k Defa
O Haftada Bir
@] Ayda Bir
O Ug Ayda Bir
@] Alt1 Ayda Bir
O Yilda Bir
@] Diger
8. En Sik Kullandiginiz Ugus Sinifiniz:() Ekonomi O Business
9. En Sik Ugus Nedeniniz @) Is
() Tatil
() Ziyaret
) Diger
10. Miles & Miles Uyeliginiz: () Yok
@) Classic
@) Classic Plus
() Elite
@) Elite Plus
11. Bugiine kadar yurt i¢i ugusunuzda herhangi bir sorun yasadiniz mi1? () Evet

() Haywr
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Ideal bir havayolu isletmesinden beklentilerinizi dikkate alarak énem derecesine gore sizin

icin en uygun ifadeye (X) veya (V) isareti koyunuz.

Cok Onemli

Onemli

Ne Onemli
Ne Onemsiz

Onemsiz

Cok Onemsiz

Ideal bir havayolu, rezervasyon ve bilet satis sisteminde modern teknoloji
kullanarak hizmet vermelidir.

Ideal bir havayolunun, ucak-terminal-ucak arasi tasima hizmeti saglayan
otobiisleri temiz, diizenli ve rahat olmalidir.

Ideal bir havayolu, modern goriiniislii ugaklara sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun, ucus sirasinda ucakta servis edilen yiyecek ve
igecekleri kaliteli ve cesitli olmalidir.

Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinin iiniformalar1 uygun, temiz
ve diizgiin goriiniiglii olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak ydnlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli personellerinin iiniformalar1 uygun, temiz ve
diizgiin goriiniislii olmalidir.

Ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek icin yolculara sunulan
internet, kitap, dergi, film, vb. eglence sistemine sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun, ugak koltuklar: rahat ve koltuk araliklar1 genis
olmalidir.

Ideal bir havayolu, engelli, yasl, cocuklu, hamile, vb. yolcularm
gereksinimlerini karsilayacak ekipman ve donanima sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun ugak koltuklari, ucak ici tuvaletleri, vb. temiz ve
diizenli olmalidir.

Ideal bir havayolu, yolcularin bagajlarin1 zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz
teslim etmelidir.

Ideal bir havayolu check-in, boarding, baglantili ucus yonlendirme ve
bagaj teslimini taahhiit ettigi zamanda yerine getirmelidir.

Ideal bir havayolu ucus tarifesine uygun inis ve kalkis gerceklestirmelidir.

Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucus yénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli personelleri yolcunun problemini ¢6zmek
icin samimi ilgi géstermelidir.

Ideal bir havayolunun, varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa olmalidir.

Ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet vermelidir.

Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar goren bagaj igin yolcular lehine
cOziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.

Ideal bir havayolu, ugus boyunca yolcularmi dogru bilgilendirmelidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlari, yolcular1  dogru
bilgilendirmelidir.

Ideal bir havayolunun host/hostesleri yolculara hizli hizmet vermelidir.
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Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlar1 yolculara hizli hizmet
vermelidir.

Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlari, yolculara her zaman yardim
etme istegi iginde olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolculara her zaman yardim
etme istegi icinde olmalidir.

Ideal bir havayolunun host/hostesleri, baska bir isle mesgul olsalar dahi
yolcularin isteklerine cevap vermelidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ucus yénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢aliganlar1 bagka bir isle mesgul olsalar
dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidirler.

Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinin davranislari, yolculara
giiven vermelidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili uus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢calisanlarinin davranislari yolculara giiven
vermelidir.

Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlar1 yolculara karsi her zaman
nazik ve saygili olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari yolculara karsi her zaman nazik
ve saygili olmalidir.

Ideal bir havayolunun host/hostes ve pilotlar1 yolcularm sorularina cevap
verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda goérevli ¢alisanlari, yolcularin sorularina cevap
verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun uguslarinin ertelenme/iptal olasilig: diisiik olmalidir.

Ideal bir havayolunun ¢agr1 hizmeti ¢alisanlari, yolculara karsi nazik,
saygili ve yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolculara verdikleri
hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.

Ideal bir havayolunun host/hostesleri, ugus boyunca yolculara verdikleri
hizmetlerde yolcularla kisisel olarak ilgilenmelidir.

Ideal bir havayolunun ugus tarifesi, yolculari talep ve ihtiyaclarina uygun
olarak diizenlenmelidir.

Ideal bir havayolu, yolcularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri
icin gerekli diizenlemeleri yapmalidir.

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve
bagaj teslim bantlarinda gorevli c¢alisanlar1 yolcularin 6zel istek ve
ihtiyaclarini anlamalidir.

Ideal bir havayolunun yolcularina avantaj saglayan sadakat programlari
olmalidir.

Ideal bir havayolunda fazla bagaj i¢in alnan iicretler makul seviyede
olmalidir.

Ideal bir havayolunun web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan
hizmetler, yolcularin beklentisine uygun ve kolay kullanimli olmalidir.
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BOLUM C:
Onceki deneyimlerinize dayanarak “X” HAVA YOLLARI isletmesinden aldiginiz i¢

hat/yurt ici hizmeti degerlendiriniz ve sizin i¢in en uygun ifadeye (X) veya (\ ) isareti

koyunuz.
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Rezervasyon ve bilet satis sisteminde modern teknoloji kullanarak hizmet
Verir.

Ucak-terminal-ucak arasi tasima hizmeti saglayan otobiisleri temiz,
diizenli ve rahattir.

Modern goriiniislii ugaklara sahiptir.

Ucus sirasinda ucakta servis edilen yiyecek ve icecekleri kaliteli ve
cesitlidir.

Host/hostes ve pilotlarinin  iiniformalart uygun, temiz ve diizgiin
goriinislidiir.

Check-in, boarding, ucak yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli
personellerinin iiniformalar1 uygun, temiz ve diizgiin goriintigliidiir.

Ugus boyunca vakit gecirmek i¢in yolculara sunulan internet, kitap, dergi,
film, vb. eglence sistemine sahiptir.

Ucak koltuklari rahat ve koltuk araliklar1 genistir.

Engelli, yash, c¢ocuklu, hamile, vb. yolcularin gereksinimlerini
kargilayacak ekipman ve donanima sahiptir.

Ucgak koltuklari, ucak i¢i tuvaletleri, vb. temiz ve diizenlidir.

Yolcularin bagajlarini zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim eder.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslimini
taahhiit ettigi zamanda yerine getirir.

Ugus tarifesine uygun inis ve kalkis gergeklestirir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolcunun problemini ¢6zmek i¢in samimi
ilgi gosterir.

Varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisadir.

Check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet verilir.

Geciken/kaybolan/zarar géren bagaj i¢in yolcular lehine ¢éziimler getiren
prosediirlere sahiptir.

Ucus boyunca yolcularint dogru bilgilendirir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolcular: dogru bilgilendirir.

Host/hostes ve pilotlar1 yolculara hizli hizmet verir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolculara hizli hizmet verir.

Host/hostes ve pilotlari, yolculara her zaman yardim etme istegi i¢indedir.
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Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolculara her zaman yardim etme istegi
icindedir.

Host/hostesleri baska bir igle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine
cevap verir.

Check-in, boarding, baglantili ucus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢aligsanlar1 bagka bir igle mesgul olsalar dahi yolcularin
isteklerine cevap verir.

Host/hostes ve pilotlarinin davranislari, yolculara giiven verir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlarinin davraniglari yolculara giiven verir.

Host/hostes ve pilotlari yolculara karsi her zaman nazik ve saygilidir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli calisanlar1 yolculara kargi her zaman nazik ve
saygilidir.

Host/hostes ve pilotlart yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim,
bilgi ve beceriye sahiptir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlari, yolcularin sorularina cevap verebilecek
egitim, bilgi ve beceriye sahiptir.

Uguslarmin ertelenme/iptal olasilig1 diisiiktiir.

Cagr1 hizmeti calisanlar1 yolculara karsi nazik, saygili ve yolcularin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda goérevli ¢aliganlari, yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla
kisisel olarak ilgilenir.

Host/hostesleri ugus boyunca yolculara verdikleri hizmetlerde yolcularla
kisisel olarak ilgilenir.

Ugus tarifesi, yolcularin talep ve ihtiyaglarina uygun olarak diizenlenir.

Yolcularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri i¢in gerekli
diizenlemeleri yapar.

Check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj teslim
bantlarinda gorevli ¢alisanlar1 yolcularin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlar.

Yolcularina avantaj saglayan iiyelik programlari vardir.

Fazla bagaj i¢in alinan licretler makul seviyededir.

Web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan hizmetler, yolcularin
beklentisine uygun ve kolay kullanimlidir.

Tesekkiirler.
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