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OzZET

Bu tez calismasinin temel amaci; kabin ici hizmet kalite faktorlerini ve bu
hizmetlere yonelik yolcularin memnuniyet dizeyleri ile ugus deneyimleri Gzerindeki
etkilerini belirlemektir. Dinyalari birbirine baglayan havayolu tasimaciliginin dinamik
ve buylyen yapisi rekabetin en yodun yasandigi sektorlerin basinda gelmektedir.
lleri teknoloji dalgasinin st seviyede oldugu havayolu endistrisinde havayolu
firmalari kendilerini pazarda farkl bir yerde konumlandirmak ve rekabet avantajini
ele gecirmek adina gesitli pazarlama araclari kullanmaktadirlar. Havayolu sirketleri
karhliklarinin devami ve strdurulebilir blytimeleri icin yolcu memnuniyetini arttirarak
yuksek kaliteli hizmet sunmaya odaklanmaktadir. Aragtirmanin birinci bolimuinde,
havacilik, havacilik tdrleri ve sivil havacilik sektérinin tarihsel gelisimi konulari
kavramsal olarak ele alinarak sektor hakkinda bilgi verilmektedir.

Hizmet kalitesi kosullari, havayolu igletmelerinin pazar pay! ile musteri
destegini koruyarak firmalarin rekabet avantajini etkilemektedir. Sektdrde son
derece 6nem kazanan hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti gibi kavramlarin
ortaya c¢ikmasi isletmeleri, yolcularin hizmetlerden ne beklediklerini ve ne
algiladiklarini nasil daha iyi degerlendirebiliriz sorusuna yoneltmektedir. Bu sorunun
cevabinin yolcu beklentilerinin ve hizmet kalitesinin dl¢ilmesi ile verilmesi, mUsteri
memnuniyeti unsurlarinin igletmelerce gbézden gegiriimesini gerektirmektedir.
Arastirmanin ikinci bélumunde, bu degerlendirme olgutlerini ortaya koymak Uzere
hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti, havayolu tagimaciliginda hizmet sireci, kabin
hizmetleri, kabin ekibi ve alinan egitimlerin agiklamalarina yer verilmektedir.

Aragtirmanin uygulama béliimi igin istanbul Atatiirk Havalimani i¢ Hatlar Hava
Tarafi secilmistir. Veriler anket yontemi ile elde edilerek istatistiksel yontemlerle
analiz edilmigtir. Calismada 431 kisiye anket uygulanmistir. Calismanin uygulama
kisminda arastirmanin amacina, kapsamina, evreni ve drneklemine, arastirmanin
modeli ve hipotezlerine, kullanilan dlgim araglarina, kullanilan istatistiki analizlere,
arastirmanin sinirliliklarina, korelasyon ve hipotez testlerine yonelik varyans analizi
bulgularina yer verilmigtir. SPSS 23 programinda analiz edilen veriler tablolar haline
getirilerek  yorumlanmistir. Elde edilen veriler sonucunda hizmet Kkalitesi
uygulamalari ile yolcu memnuniyeti arasindaki etkilesimin isletme ydneticilerine yol
gosterici olacagi 6ngdrulmektedir.

Anahtar Sozciukler: Havacilik, Hizmet Kalitesi, Musteri Memnuniyeti,

Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Sireci, Kabin Hizmetleri, Kabin Ekibi.



SUMMARY

The aim of this study is to determine the effects of in-flight cabin service
quality factors and on customer satisfaction levels of passengers to these services
and on their flight experiences. The dynamic and growing structure of the air
transport, which connects the worlds, is one of the sectors where the competition is
most intense. In the airline industry where the high wave of advanced technology is
at the top level, airline companies use various marketing tools to position
themselves in a different place in the market and to take the competitive advantage.
Airline companies focus on providing high quality service by increasing passenger
satisfaction for the continuation of their profitability and sustainable growth. In the
first part of the study, the subjects of aviation, aviation types and the historical
development of the civil aviation sector provide information about sector by taking
conceptually.

Service quality conditions affect the competitive advantage of the companies
by maintaining the market share of airline companies and customer support. The
establishment of concepts such as service quality and customer satisfaction, which
are of utmost importance in the sector, directs the enterprises to the question of how
we can better evaluate what passengers expect and what they perceive from the
services. Giving by measuring passenger expectations and service quality of the
answer of this problem requires the review of the customer satisfaction factors by
the enterprises. In the second part of the study, service quality, customer
satisfaction, service process in airline transportation, cabin services, cabin crew and
the trainings received are explained in order to set these evaluation criteria.

For the practical part of the research Istanbul Atatlirk Airport Domestic Airside
has been selected. The data were obtained by questionnaire method were analyzed
using scientific methods. 431 people were surveyed in the study. The aim of the
research in the application part of the study, scope, universe and sample, model of
research and hypotheses, measurement tools used in statistical analysis used, the
limitations of the research, analysis for correlation and variance for hypothesis tests
results are given. SPSS data analyzed in 23 programs are brought into tables. As a
result of the obtained data, it is predicted that the interaction between the service
quality applications and passsenger satisfaction will be guiding the business
managers.

Key Words: Aviation, Service Quality, Customer Satisfaction, Service

Process in Air Transportation, Cabin Services, Cabin Crew.
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GiRiS
Havacilik sektorinin, bir ulusun ekonomik gelisimindeki en o6nemli
unsurlardan biri haline gelmesi sebebiyle sektérde faaliyet gdsteren havayolu
isletmeleri, cok hizli sekilde degisen pazarda rekabet etmek zorundadir. Son derece

rekabetc¢i ortamda yolculara yuksek kaliteli hizmet saglanmasi, havayolu sirketlerinin

karhligi ve surekli blyimesi icin temel bir rekabet avantaji sunmaktadir.

Teknolojik gelismeler, hizmet ve pazarlama yaklasim ve uygulamalarindaki
surekli degisimlerden c¢abuk etkilenen havayolu ulagiminda faaliyet gdsteren
isletmelerin, sadece gelismeleri izlemesi basarili olmak igin yeterli degildir. Bunun
yani sira musteri tercihleri de géz 6niinde bulundurulmalidir. Havayolu isletmelerinin
faaliyet ve hizmetleri arasinda, musterileri memnun eden ve etmeyen faktorleri tespit
etmesi gerekmektedir. Bununla birlikte artan rekabetg¢i kosullarda basarili olabilmek

icin yeni hizmetler de gelistiriimelidir

Hava yolu ile insan tasimaciiginin baslangi¢ noktasi olan zeplinlerden,
gunumuize kadar varligini surduren kabin i¢i hizmetler buyUk bir endustri haline
gelmistir. Yolcu uguslarinin oldugu ilk giinden bu yana kabin i¢i servis yapilmaktadir
ve uzun vadede yapilmaya da devam edecektir. Bu da endustrinin saglam temellere

dayali, kararli ve istikrarli bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir.

Kabin ici hizmetler, kiresel, rekabetci ve talepteki degisim oraninda karliliga
etki etme Ozellikleri tagsimaktadir. Havayolu sektérinde rekabet artmakta, havayolu
firmalari kendilerini rakiplerinden farkli konumlandirmak igin kabin igi serviste yeni
hizmet ve Urln geligtirmeleri ile hizmet tatminini arttirmayi hedeflemektedirler.
Kalitenin sonsuz bileseni oldugu dusundldiginde, hizmet kalitesinin musteri
memnuniyeti ve misteri sadakati yaratarak rekabet avantaji olusturacagi dolayisiyla
firmanin pazar payini yukseltecegi ve buna bagh olarak karhligi arttiracagi,
firmalarin farkinda olmasi gereken konular arasinda dnemli bir yere sahip olmalidir.
Fiziki faktorler, guvenlik, glivence, hizmet ortami, hizmetlerin verimliligi, calisanlarin
yaklasimi, bilgi ve becerileri gibi musteri beklentisi olabilecek hizmet kalitesinin
somut faktorleri gibi tim unsurlar kalitenin belirleyicisi olabilmektedir. Havayolu
isletmelerinin de kabin ici hizmetlerdeki bu bilesenleri stratejik olarak gbzden
gecirmesi ve buna gore yaklasim gelistirmeleri gerekmektedir. BOylece havayolu
sirketleri, havayolu pazarinda doluluklarini arttirarak ve gelirlerini gogaltarak

tuketicilerin istekleri dogrultusunda bir pazarlama karmasi olusturacaklardir.



Hizmet kalitesi, musterinin kurulugun ve hizmetlerinin gdreli verimliligine iligkin
genel bir izlenim olarak tanimlanabilir. Musterilerin tam olarak ne bekledigini
anlamak, yiksek kaliteli hizmeti tanimlamak ve sunmak igin en 6nemli adimdir.
Hizmet kalitesi, mugterilerin beklentilerini ve algilarini degerlendirmek icin en iyi
Olgeklerden biridir. Bir sirketin sundugu urin veya hizmet yolcu memnuniyetine yol
acar. Yolcu memnuniyeti, musteri egemenliginin temel pratigidir. Bu arasgtirma,
havayolu yoneticilerinin musterilerine daha iyi hizmet vermelerine yardimci olacak
veriler sunmak ve yolcu memnuniyetini en Ust dizeyde tutabilmek igin kaltesi
acisindan nelerin takip edilip ve gelistiriimesi gerektigini tespit etmek amaciyla

yapiimistir.



BiRINCi BOLUM
HAVACILIK iLE iLGILIi TEMEL KAVRAMLAR

1.1. HAVACILIK KAVRAMI

Zengin bir gegmisi olan havacilik tarihi, yirminci ylzyihin baslarinda
insanoglunun ugan bir makine olabilecedini hayal etmesiyle baglamigtir. On sekizinci
yuzyllin sonundan itibaren, havayi fethetme arzusuyla baslayan bu ddnem,
havaciligin gelisimini etkilemis ve ucaklarin u¢masi ile birlikte birgok girisimin de

baslangicini olusturmustur.

Havacilik; terimi Latince avis yani “kus” kdkinden gelen aviation kelimesinden
gelmektedirt. Tirk Dil Kurumuna gore havacilik; havacinin yaptigi is ya da hava
seferlerini ve bu alanla ilgili teknikleri inceleyen bilim dali olarak tanimlanmaktadir?.
The Oxford Dictionary’de havacilik; her turli hava aracinin tasarimi, Uretiimesi,
geligtiriimesi, bakimi, kullanimi ve kullandiriimasini kapsayan genis bir kavram
olarak yer almaktadir®. Havacilik, insanlar tarafindan Uretilmis, havadan agir araglar

vasitasiyla seyriisefer yapmak demektir®.

Havacilik genel anlamda, hava tasiti ile ilgili olan tim eylemleri ve sektor
icerisinde calisan personeli de igine alan, endustrileri, kurum ve kuruluslari,
standartlar olan bir bilim dalidir. Havacilik genel, askeri, sivil gibi farkli havacilk

tarlerini kapsamaktadir.

1.2. HAVACILIK TURLERI

Havacilik ugus amcina gore turleri bakimindan Gge ayriimaktadir.

1.2.1. Genel Havacilik Kavrami

Genel havaciligin kapsamina baktigimizda, askeri nitelik tagsimayan ve belli
bir tarifeli hava tagimaciligi harig, her turli ugusu yelken kanat ile yapilan bir ugustan
tarifesiz bir kargo tagimaciligina kadar olan ¢ok genis bir yelpazede faaliyet alanini
kapsadigi gorulmektedir. Havacilik tim bunlarin yaninda is amacli uguslar, ugus
egitimleri, polis devriye ucguslari, orman yangini uguslari, zirai ilaglama ucguglari,

helikopter ile harici yik tasima uguslari, reklam ve tanitim amacl uguslar, havadan

1 https://www.etymonline.com/search?qg=aviation (Erigim tarihi: 21.03.2018).
2http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5ac0b12c8e19d5.84544
295 (Erigim tarihi: 21.03.2018).

3 http://www.oxforddictionaries.com/definition/english/aviation (Erisim tarihi:21.03.2018).

4 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/aviation/7078 (Erigim tarihi: 21.03.2018).


https://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Tarifeli_hava_ta%C5%9F%C4%B1mac%C4%B1l%C4%B1%C4%9F%C4%B1&action=edit&redlink=1
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5ac0b12c8e19d5.84544295
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5ac0b12c8e19d5.84544295
http://www.oxforddictionaries.com/definition/
http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/aviation/7078

spor miusabakalari gdruntileme uguslari, trafik denetleme uguslari, plandr uguslari,
balonlu uguslar, parasut atlayiglari, yelken kanat uguslari, hava fotografciligi,
haritalama, cografi ve sismik arastirma faaliyetleri uguslari, arama kurtarma, afet
yardim ucgusglari, av-yaban hayatini havadan koruma ve kontrol uguslari, tohumlama
ucuslarl, orman zararlilari ile muicadele ucguslari, su havzalarinin, nehirlerin,
gOletlerin, barajlarin kontrol uguslari, motorlu yelken kanat uguslari, hava ambulansi
ucuglari, charter uguslan®, 6zel uguslar gibi birgcok farkh ugus c¢esidini de

kapsamaktadir®.

Hem genig kapsamli ugus faaliyetleri nedeniyle, hem de genel havacilik
faaliyetlerini her Ulkenin farkli kuralarla belirlemis olmasi nedeniyle genel havaciligin
sinirlarini basit bir tanimla belirlemek mimkin bulunmamaktadir. Genel havacilik
ucuslarina baktigimizda her ulkenin kendi kurallarini farkh bir sekilde yapilandirmis
oldugu tespit edilmistir. Ancak cogunlukla, genel havacilik kurallari ticari bir ugus mu
yoksa 0Ozel bir ugus mu olduguna ve ne cgesit bir hava tasiti ile yapildigina goére

belirlenmektedir.

1.2.2. Askeri Havacilik

On sekizinci yuzyilin baglarinda sayisiz kez basarisizlik ve 6lim deneyimi ile
sonuglanan balon uguslari, 6nceleri kesif amagli yapilirken daha sonra askeri unsur
olarak, ordularda savas ihtimaline karsi gézlem maksadiyla kullaniimistir. Yine bu
donemde muttefiklere kargi silah olarak roketler de kullaniimistir. Kuslarin
ugmasindan ilham alan bilim adamlarinin c¢abalariyla ¢ok degisik gereksinimlere
yanit verecek bicimde askeri ugak tasarim projeleri hayata gecirilmeye baslanmistir.
Bir baska deyisle, ucaklar neredeyse icat edilir edilmez askeri hizmete de dahil

edilmislerdir.

Askeri havacihigin temelini; askeri kuvvetlere lojistik destek saglamak, onlari
savunmak ve gozlemlemek amaciyla ulusal hava tagimaciligi kapasitesi de dahil

olmak lizere hava savasini ylriitmek olusturmaktadir®.

*Charter Ugus: Tarifesiz sefer. Belirli bir dlizene bagli kalmadan tarifeli seferler disinda yapilan
seferlerdir. Arastirma, Planlama ve Koordinasyon (APK) Dairesi Baskanhgi, Devlet Hava Meydanlari
isletmesi (DHMI) Genel Miidiirliigii Yayinlari, Havacilik Terimleri Sézliigii, , 1.Baski, Pulat Basimevi,
Ankara, 1 Mayis 2011, s. 200.

5 shgm.gov.tr.; (Erigim tarihi: 29.03.2018).

6 https://en.wikipedia.org/wiki/Militaryaviation (Erisim tarihi: 21.03.2018).


https://en.wikipedia.org/wiki/Militaryaviation

1.2.3. Sivil Havacilik

Havacilik kavraminin, havacihidin turlerine gore degismesi ve iyilestiriimesi
daha c¢ok sivil havacilik taniminin 6n plana c¢ikmasini saglamistir. 1ICAO
(International Civil Aviation Organization) Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiiti'ne
(USHO) gére; sivil havacilik, kisisel ve ticari amaglarla yapilan, insanlarin ve yiiklerin
hava yoluna ait ugaklarla ulastiriimasi igin yapilan tim uguslari icerisine almaktadir’.
Sivil havacilik; hem genel havacilik hem de tarifeli hava tasimaciligi kapsayacak
sekilde tim askeri olmayan ucguslari kapsamaktadir. Sivil havacilik faaliyetlerini
genel olarak belirtmek gerekirse; yolcu-kargo-posta tasimaciigi gibi uygulamalari

soylemek mumkuandur.

1.3. SIVIL HAVACILIK SEKTORUNUN TARIHSEL GELISiMi

Sivil havacilik tarihinin buyuleyici ve macera dolu bir basari 6ykusu
bulunmaktadir. Ucmak; her ne kadar temelde insanoglunun ve makinelerin
zaferlerinin bir rekoru olsa da, blyUk oranda cesur bireylerin, cesur islerinin, onlarin
akil almaz ugma ruhlarinin, tavizsiz kararliliklarindan ve her seyden énce tutkulu
ucma agklarindan dolayi 6zverili fedakarliklarinin bir destanidir. Bu bakis agisiyla
bakildiginda ugmayl deneyen havacilar, sonunda basariya ulastiklari

deneyimlerinde defalarca hayatlarini riske atmislardir.

Gunumuzde oldukga guvenli hale getirilen sivil hava tasimacilik sektérinin
bilinen bazi gercekleri ve yakin zamanda arastirilan bulunan el yazmalarinin
harmanlanmasiyla elde edilen verileri degerlendirmek Uzere dunyadaki ve

Tarkiye’deki havacilik sektorinin tarihsel gelisimine géz atmak gerekmektedir.

1.3.1. Diinyada Sivil Havacilik Sektoriiniin Tarihgesi

iki kanath ugucu hayvanlari gézlemleyen, insanoglu, tasidigi tasarimci ve
maceraci ruhla, ugan bir makinenin ne olabilecegini her zaman hayal etmigtir.
Hayalleri Uzerine giden arastirmacilar hep biraz daha hizli, biraz daha ileri ve biraz
daha yukseklere ugmanin denemelerini yapmislardir. Hemen her Ulke ugmaya
duyulan sevdanin Urini olan ugaklarin icadini kendine mal edip basrol
oyunculugunu Ustlenme c¢abasi icerisine girmistir. Bu baglamda dinyadaki sivil
havacilik sektériinin evrimine bakildiginda, milat kabul edilen dénim noktalari

oldugu gérilmektedir. Dolayisiyla havacilik tarihinde yapilmis tim bilimsel

7 https://www.icao.int/Pages/default.aspx (Erigim Tarihi: 29.03.2018).



calismalarin son driind olan ugak, tim insanhgin ortak birikimi sonucu olusmus bir

teknolojidir.

Basta Eski Yunanhlar, Cinliler, Sumerler, Misirlilar, Endulusliler,
Japonyalilar, Koreliler ile Gineydogu Asyalilar ve Turkler basta olmak Gzere birgok
toplum ve (lke giniimiiz havacilik tarihine énemli katkilar saglamistir. M.O. 4.yy'da
Girit'te gectigine inanilan bir Yunan efsanesine gbre Daedalus ve oglu lcarus’un
Girit'te bir labirentte kiliti olmasi sonucu, kagmak icin kuslarin dokulen taylerini
birlestirerek kollarina ve sirtlarina bal mumuyla kanatlar yapmis olmasi, havaya
tirmanma fikrinin gok eskiye dayall bir gegmisinin oldugunu gdéstermektedir®. M.O.
4.yy’da Aristoteles ugmanin gizemini anlamak igin, kuslarin ugusunu inceleyerek
ucmak amaciyla pratik yollar aramistir. Yine Antik Yunan zamaninda, 6lim cezasina
carptirilan hdkdmlulerin kuslara baglanarak ugmalari saglanmaya c¢alisiimis fakat
kuslar falezlere carparak bu insanlarin 6limlerine neden olmustur. Antik Yunan'da
kendilerini kuslarin kanatlarina sabitleyerek bosluga birakan insanlarin bu girisimleri
sonugsuz kalsa da ugarak hayatta kalmak icin yontemler gelistirme cabasi daima

devam etmistir®.

Cin’de yapilan ucurtmalar dini, eglence ve askeri amaglar igin kullaniimistir.
Marco Polo hikayelerinde, Cinlilerin bir adami tasiyacak kadar buyuk ugurtmalar
yapabildiklerini anlatmaktadir. Orta Cag Avrupasi’nda da ugus denemeleri yapiimis
ve kulelerden c¢arsaflara baglanip asag birakilan hayvanlarin, ¢arsaflar sayesinde
hayvani yukarida sabitleyerek, daha yavas inmesine yardimci olduguna inaniimistir.
9. yyda doguda Magriblilerin planér calismalari, 1002 yilinda imam ismail
Cevherinin parasit ile ilgili galismalari, Batida ingiltere’de 1020-1040 arasinda
Malmesbury’de Papaz Oliverin, Manastir Kulesinden kanatla ugma girisimleri

bulunmaktadir®.

Orta ¢agin son dénemlerinde dusundrler, filozoflar, bilim adamlari, kasifler;
bilim, kaltur ve teknolojideki gelismelere hiz kazandirarak havaciligin gelismesine de

katkida bulunmuglardir.

15.yy’da disiplinler arasi aragtirmalar yapan Unlu bilim adami, fizik dehasi,

ressam Leonardo Da Vinci, kuglarin kanat cirpma hareketinden ilham alarak

8 Anne D. Guerry, Icarus and Daedalus: conceptual and tactical lessons for marine ecosystem-
based management, Jaurnals Ecological Society of America, 2005, volume:3, issue.4, p.202-211.

9 Gérard Pujol, Bia Et Caea, Histoire De L’aviation: De L'antiquite au Debut du XXléme Siecle: Du
réve jusqu'aux premiéres tentatives, Formation aéronautique (DAFA), Académie de Montpellier
volume:5, p.2.

10 Osman Yalgin, Havacilik, Hava Giiciiniin Dogusu ve Birinci Diinya Savasina Etkisi, Ankara
Universitesi Tiirk inkllép Tarihi Enstitlist Atatiirk Yolu Dergisi, 2016, say1.59, s.183.



yaklasik 150 adet ugaga, helikoptere, parasite, pervaneye benzer c¢izimler
yapmigtir. Kendisi bu tasarladiklarini hayata gegiremese de kendisinden sonra

gelen havacilik tutkunlarina yol géstermistir'!.

17.yy’da, Fransiz filozof, matematik¢i ve yazar Descartes, insanin kendi
imkanlari ile ugabilecegine inanmamistir. insanoglunun ugmak igin yeterince giglii
olmadigini ve havada ylUkselecek kadar gucli araglara sahip olmadigini
distinmustir. insanlarin gok ince ve gok giglii yaylar yapmalari gerektigine

inanarak sanslarini denemelerini saglamistir®2.

Bir cismin daha az yogun bir sivi ile havaya yukselme prensibi Uzerine
aerodinamik ve mekanik ¢alismalar yapan Isaac Newton havada hareket edebilen
araclar icat etmeye baglamistir’®. Ugmaya yonelik atilan adimlar ivme kazanmigken
18.yy'da Fransiz ihtilalinin vuku bulmasi Avrupa’da havacilik c¢alismalarinin
durmasina neden olmustur. Fakat higbir gerekgce insanoglunun ugmaya olan
merakini engellememistir. Havacilik alanindaki ilerlemeler yirminci yuzyihn ilk
ceyregine kadar Fransa’da olmustur.1766 yilinda hidrojen gazinin havadan hafif
oldugunu kesfeden Henry Cavendish ve 1767'de Joseph Black hafif bir aracin
hidrojenle dolduruldugu zaman ugabilecegini 6ne surmus ve ilk kez balon fikri ortaya

cikmistir. Boylece havacilik galismalari dinamizm kazanmistir'4,

Fransiz, mucit ve sanayici kardesler Joseph Michel Montgolfier ve Jacques
Etienne Montgolfier, Annonay kdyunde capi 10,5 metre olan ketenden bir torbayi
sicak havayla doldurarak 5 Haziran 1783 tarihinde ilk sicak hava balonuna 450
metre irtifa kazandirip, 10 dakikada 2.5 km yol almasini saglamislardir’®.Paris’te
Fizik Profesorleri Jacques Alexandre César Charles ve M.N. Robert sicak hava
balonundan farkli olarak sulfirik asitten elde edilen havadan daha hafif bir gaz olan
hidrojen ile balon denemesi yapmiglardir. Balonun sismesi 24 AJustos 1783'te
baglar ve dort gin surer. 27 Agustos 1783'te balon yaklasik yerden 3000 fit

yikselmis ve Champ-de-Mars'tan Gonesse'ye on alti kilometre yolculuk yapmistir®e.

11 Oktay Verel, Istikbal Géklerin, Gékler Bizimdir, Tirk Hava Kurumu Yayinlari, 1985, cilt:1, s.45.

12 Galan Robert, La grande histoire de I'aviation en 501 petites histoires“La grande histoire de
l'aviation en 501 petites histoires, Toulouse, Editions Privat, 2010,p. 23-26.

13 Sinem Unlii, 11 Eyliil Olaylarinin Uluslararasi Sivil Havacilik Giivenligine Etkileri, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Selguk, Universitesi, Konya, 2009, s.46. (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).

14 Servet Basol, Havacilik ve Uzay Kronolojisi, 2013, s.4, istanbul.
http://www.servetbasol.com/Kitaplar/Krono/171008-KronoRev3a.pdf (Erisim tarihi:11 Nisan 2018).

15 Yildinm Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Diinya’da ve
Turkiye'de Sivil Havacilik Faaliyetler Kongresi, 8 Aralik 2011, s.10-14.

16 Bagol, a.g.e., 2013, s.6.


http://www.servetbasol.com/Kitaplar/Krono/171008-KronoRev3a.pdf

Montgolfier Kardesler sonraki uguslarini 19 Eylil 1783 tarihinde, aralarinda
Benjamin Franklin’in de bulundugu kalabalik karsisinda Paris’te yapmiglardir. 6
millik uguslarinda balonun altindaki sepete koyun, horoz ve &6rdek konularak ilk
canhinin ugusu yapimistir. 15-17 Ekim 1783’te Pilatre Rozier, 25 metre ylkseligle 4
dakika havada kalarak ilk insanh ugusu yapmistir. 21 Kasim’da ise Marquis
d'Arlandes ile birlikte 152,40 m yukselip 20 dakika slUreyle havada kalarak ve 8,85
kilometre yol katettigi bir ugus yapmistir. 4 Haziran 1784’de bir opera sanatgisi olan

Madam Thibe Gustave balonla ugan ilk bayan olmustur®’.

Leonarda da Vinci'nin ¢izdigi pervanenin ilk taslak uyumunu yapan Gen.
Jean Baptiste Marie Meusnier pervane itigli ilk balonu gelistirdi. Boylece ilk gug ile
yonetilen pervaneli balon icat edildi. 1797 yilinda kesfedilen paragsit ile atlayiglarin
yapilmasi, 18. Ylzyilin dnemli bir gelismesi olarak kayda ge¢mistir. 1852 yilinda ilk
kez Fransa’da bulunan gidimli balon olarak bilinen hava gemisi “Zeplin”, Alman
subay! Ferdinand Zeppelin tarafindan gelistirilerek 1909 yilinda ilk yolcu tasiyan
hava araci olmustur'®. Havacilik tarihinde asil gelisme Amerikali Orville ve Wilbur
Wright Kardesler’in “motorlu ugus makinasi” i¢in patent basvurusunda bulunmasiyla
baslamistir. Wright kardesler, 17 Aralik 1903 yilinda Flyer-1 adini verdikleri ilk
motorlu hava tasitini Uretmislerdir. 1905’te de Flyer-lll adini verdikleri ucaklari
gelistirimisler ve bu tarinten sonra birgok insan havacilik adina calismalar
yapmistir'®. Boylece insanoglunun ugmaya duydugu heyecan ve meraki ugus
hayatina yeni bir yon vermistir. Modern hava ulagiminin mimari sayilan Wright
kardeslerin bu denemelerinden sonra 1913’te ticari amacla yolcu tasiyan ilk ugak

Rus ugagidir.

Hem “Zeplin” hem de “ilk ugan tasitlarin” gelisimi, daima bilimsel ¢galismalarin
onemli iticisi olmus, uluslararasi gu¢ yarisi ve savas nedeniyle birdenbire hiz
kazanmistir. insanligin Birinci Savagrna dogru hizla ilerledigi gerilimli dénemde,
askeri havaciligin gelismesine dogal olarak blylk 6nem veriimekteydi. Savas
basladigindan neredeyse tim taraflar, saldiri igin bir hava sahip bulunmaktaydi®°.
Birinci Dinya Savasi'nin sona ermesinden sonraki yuzyillarda bircok yeni ucak;
motor bagaj, kargo, askeri personel, silah ve insan tasimak icin gelistiriimisti. Askeri

havacilik ile otomobil Ureticileri yeni rekorlari kirmak igin birbirlerini zorlamaktaydi..

17 Yavuz Kansu vd., Havacilik Tarihinde Tiirkler 1, Nadir Kitap, istanbul, 1997, s.49.

18 Mige Tetik, Teknoloji 101, Diizenleyen Emir Ceyani. 2012.
http://ieee.bilkent.edu.tr/teknolojil01/?p=876 (Erisim tarihi: 30.03. 2018).

19 Mehmet Bahattin Adiglzel vd., Havacilik ve Tiirk Hava Kurumu, Turk Hava Kurumu Kultir
Yayinlari, Ankara, 2006, s.14.

20 www.turkmeclisi.org (Erigim Tarihi: 28.05. 2018).
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Pilotlar hava tasitlarini kullanarak postalar tasimis ve bir dizi Ulkede hava
kuvvetlerinin yaratilmasiyla havacilik gelismeleri hiz kazanmigti. Bazi sehirler

havalimanlarini yapmis; pilot sayisi gogalmistir?:.

Sivil Havacilik, 2. Dunya Savasgl sonrasi askeri havacilik faaliyetleri igin
kullanilan ugaklarin, esya ve yolcu tasimasiyla gelisme kaydetmistir. 1950 yili ve
sonrasinda, pervaneli motorlar yerini modern ve jet motorlu yolcu ucgaklarina
birakmistir. Kuzey Amerika ve Avrupa’da kisa zamanda bircok ticari ugus yapmak
isteyen sirket kurulmustur. 1957°de Boeing firmasinin 707 model ugagdi
tasarlamasinin ardindan sivil tagimaciligi ivme kazanmistir. 20. yuzyilin baglarinda
kisa zamanda gelisen havayolu sektéri 1950’li yillarda ICAO (Uluslararasi Sivil
Havacilik Organizasyonu) IATA (Uluslararasi Hava Tasimaciligi Kurulusu) gibi
uluslararasi sivil havacilik érgutlerinin kurulmasi ile otoriteler olusmus ve konu ile
ilgili standartlar belirlenmeye baslanmistir. Yolcu tasimaciligina belirli standartlarin
gelmesi havaciligin daha guavenli ve emniyetli olmasini saglamis, havayolu ile

seyahat etmeyi segen yolcu sayisini arttirmistir?2,

1.3.2. Turkiye’de Sivil Havacilik Sektoriiniin Tarihgesi

Yuzyilllar boyu dunya ticaretinin en 6nemli guzergahlarindan biri olan
Ulkemizde hava tasimaciligi alaninda tarihsel sureg igerisinde buyuk katkilar
saglayan degerli sahsiyetler ve ilim insanlari yetigmistir. ilerleyen vyillarda ise
teknolojik imkanlarla Turkiye'nin makro dlgekte yapmis oldugu yatirimlar sayesinde
kiymetli katma degerler Uretilip gunimuz Turk sivil havaciligi hizli bir geligsim

gOstermistir.

Cumhuriyet doénemi oOncesinde ugmaya yonelik yapilan ilk deneme
calismasini 1010 yilinda imam Ebu Nasr ismail Bin Hammad-il-Cevheri El-Farabi
diger ismiyle Farab’li imam ismail Cevheri yapmigtir. ilahiyat, edebiyat, fizik,
matematikle ilgilenen Tuark bilgini ve sozluk bilimi uzmani Kazak asilli Farab’h
Cevheri yapti§i tahta kanatlari kollarina baglamis ve ugmaya galismistir. Nisabur'da
Ulucamiinin damina c¢ikip orada toplanan halka: "Ey ahali benim yaptigim bulusu
simdiye kadar kimse yapmamigtir. Sizin gdézlerinizin éniinde simdi ugacagim.

Diinyada yapilacak en muihim gey gbklere ugcmaktadir. Ben de onu yapacagim"

21 Michel de la Burgade, Pierre Georges, Latécoére: Un Grand Entreprenuer, Centrale Histoire,
Paris, Décembre 2011, p.1-20.

22 Ertugrul Karatay vd., Sivil Havacilik Sektériiniin Ulusal ve Uluslar Arasi Diizeyde Incelenmesi,
Muhendislik Dekanlari Konseyi 7. USiMP Kongresi, Miuhendislik Dekanlari Konseyi, 22-23 05 2014,
Kabul Edilmis Poster Bildiriler Kitapgigi, 2014, s.6.



diyerek atlamig fakat kisa siireyle uctuktan sonra diiserek yagamini yitirmistir. imam

ismail Cevheri bilinen ilk Tiirk hava sehidi olarak tarihe gegmistir?.

1159 yilinda Istanbul’da Siracettin Dogulu'nun ugma denemesi yapmak
Uzere kuleye cikar, Uzerinde ince uzun ve genis bir elbise vardir. Ruzgéar bol
elbisesini sisirince kendini bosluga birakir, bu bulusuyla basariya ulasamayan

Siraceddin diserek hayatini kaybeder?*.

Tlrk Havacilik tarihinin bugtinlere gelebilmesinde degerli katkilari olan Vecihi
Hurkus’'un Havalarda 1915-1925 adh kitabinda, 15 ve 16. ylzyillar arasinda
semalarin mavi derinliklerinde ugma hayaliyle denemeler yapan diger Turk
alimlerinden Oflu Molla Uzun Hasan’dan bahsetmistir. Oflu Molla Uzun Hasan,
merakla takip ve tetkik ettigi marti kuslarinin kanatlarini taklit ederek yaptigi

kanatlarla derin ugurumlu Of Cayl yamaglarinda kargidan karsiya gegebilmistir?.

10. ylzyll Masliman alimlerinden olan ismail Cevheri'den ilham alan ve
dinyada ilk kez ugabilen Turk bilgini Hezarfen Ahmed Celebi kendi gelistirdigi kug
kanatlarina benzer takma kanatlarla 1630 yilinda lodos rizgarinin ¢iktigi bir giinde
Galata Kulesi’'nden kendini bosluga birakan ve ucarak istanbul Bogazr'ni gegip 3358
m.ileride Uskiidar'da Dogancilar'a inmistir?®. Hezarfen; 1632-1640 yillari arasinda
halk arasinda Ahmed Celebi’'ye verilen "bin fenli" (bilimli) yani "cok sey bilen"

anlamina gelen bir isimdir.

1633 yilinda barut macunundan basit bir hava roketi icat edip lizerine binen
Tark ilim adami Lagari Hasan Celebi, havalanmayi basarmis ve barutu bitince
kendisine bagladigi kanatlar yardimiyla Sarayburnu’ndan havalanmig, Sinan Pasa
Kdgkl 6nline denize oldukga yumusak bir inis yaparak karaya c¢ikmistir. Bulusu
roketin atasi olarak Un kazanmistir. Dénemin sultani Dordincu Murad, Lagari ve
Hazerfen Celebi’nin ugmasini kendilerine bir tehdit olarak algilamis ve onlari
Cezayir'e slirgline gondermistir?’. Yapilan denemeler basarili olmasina ragmen
gOkylzinin maviliklerinde kaybolmaya goénll vermis Kkisiler ddénemin baskisi

yluzinden yeni girisimlerde bulunamamislardir. Ancak Osmanli imparatorlugunun

23 Arslan Terzioglu, Tiirk Islam-Kiiltiir cevresindeki IX. Yiizyildan XVII. Yiizyil Sonuna Kadar Ugma
Denemeleri ve Teknige Ait EI Yazma Eserler, Tirk Diinyasi, 2008, s.30.

24 Cemal Anadol vd., Tiirk Kiiltiir ve Medeniyeti, Tiirkiyem Dergisi Yayinlari., istanbul,2002., s.554-
562, Vecihi Hiirkus, 1915-1925 3. Baski, TVHMD, Istanbul, 2008. s.11.

25 \Vecihi Hiirkus, Havalarda 1915-1925, 3. Baski, istanbul 2008, s.4.

26 UJlkii Celik Savk, Sorularla Evliya Celebi Seyahatnamesi, Hacettepe Universitesi Basimevi, 1000.
Baski, Ankara, 2011, s.34-35.

27 John Harding Staff, Flying’s strangest moments: extraordinary but true stories from over one
thousand years of aviation history, Pavillon Books, England, 2006, p.5.
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haclilarla yapmis oldugu savaglarda roket esasl silahlar kullaniimaya devam

edilmigtir?®,

18. ylizyilda yabancilarin istanbul’da yaptigi gésterilerle balonculuk Osmanli
imparatorlugu’'nda yer edinmeye basladi. Egitim igin Almanya’ya giden Tirk zabiti

Mehmet Ristl, balon kullanarak ugan ilk Tirk subayi olmustur®.

19. ylzyilda kisisel denemeler tekrardan hiz kazanmistir. Medrese hocalari
olan Veli Direko ve arkadasi Ahmet hoca, koy ile medrese arasinda daglik, yokus ve
kot bir yolda martilari seyreder ve bir kartal vurup kanadini, gévdesini, kuyruk
Olgusunu, agirhigini tahkik ederler. Kendilerine koseleden, tahta ve yaylardan
tasarladiklari planérle 400m asagidaki 2 km.lik mesafedeki Ahburun’a ugmayi
dener. Hedefini gergeklestirmediyse de, 200 metre asagida bir yere iner. 1861°'de
Bebekli Atif Bey, tasarimini yaptigi, kanat, kuyruk ve pervane donaniml ucgakla

basarisiz bir denemede bulunmustur®.

20. yUzyilin baglarinda savaslarin baglamasi, ugaklarin askeri acidan degeri
oldugunu godzler 6nlne sermis ve bircok bati Ulkesinde havacilik teskilatlari
kurulmaya baglanmigtir. 1909 yilinda havaciligin nivesini yurdumuzda kurmak
amaciyla Siivari Yiizbas! Fesa ve Istihkdm Tegmeni Yusuf Kenan Beyler Fransa'ya
uguculuk égrenimine gonderilmis ve ilk bréveli pilotlarimiz olmuslardir. italya, 1911-
1912 yilinda Osmanli Devleti sinirlari icerisindeki Trablusgarp’t bombalayarak
dinyanin ilk hava saldirisini gergeklestirdi. Bu saldiri Osmanli hikimeti, ordu ve
millet Uzerinde blylk bir infial uyandirdi ancak havaciligin énemi de anlasiimis oldu.
Orduda havaciliga ait gérevleri ylritme, ugak ve balon satin almak, pilot yetistirmek
ve havacllik tesislerini ingsa etmek icin Savunma Bakanligina bagh Uc¢ subaydan
olusan bir kurul teskil edildi ve baskanlhigina havacilik konulariyla ilgili olan Yarbay
Slreyya getirildi. Boylece imparatorlukta ilk resmi calismalar baslamis oldu.
Dunyada birgok Ulke halki u¢agin resmini dahi gérmemisken 15 Mart 1912 yilinda
Fransa’dan bir adet Deperdesin, bir adet Rep, Almanya’dan Harlan, ingiltere’den
Bristol ugaklari satin alinmistir. Bu durum, Osmanli’dan ginimuz Turkiye’sine kadar
suregelen, disalimin yerli Uretime tercih edilmesine ilk 6rnegi teskil etmektedir.
Fransa’dan alinan Rep Ugagi, ilk Turk Bayrakl ordu ug¢agi olmustur. Yizbasi Fesa

ise Osmanli semalarinda ilk ugak kullanan Turk pilotudur. Filizlenip yesermekte olan

28 Kansu Yavuz vd., Havacilik Tarihinde Tiirkler 1, Hava Kuvvetleri, Basim ve Nesriyat MdurlGga,
Ankara,1971, s.67-74.

29 Sakir Ziya, “Havacilik Tetkikleri, ilk Havalanan Tirk”, lkdam Gazetesi, 28 Temmuz 1941, s.3.

30 Gilberto Primi, L’aviation Turque: ses origines et son développement, de 1911 & 1950, Editions
La Turquie moderne, 1951, aktaran; Kansu Yavuz vd., Havacilik Tarihinde Tiirkler 1, Hava
Kuvvetleri, Basim ve Nesriyat Miadurligl, Ankara 1971, s.88.
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Tak havaciligi, ugus okulu, havacilik egitim merkezi, satin alinan ugaklar i¢in aranan
uygun meydanlara hangar insasi vb. projeleri gelismekteydi. 1911 yilinda Harbiye
Bakani ve Genel Kurmay Baskani Mahmut Sevket Pasa ve Genel Kurmay 2.
Subesinde gérevli Kurmay Yarbay Siireyya ilmen pilot yetistirme calismalari baglatt!.
12 Mart 1912 gunu Ayastefanos’un (bugunku Yesilkdy) kuzeyinde hava meydani ve
ucus okulu yeri saptanarak hangar yapimina baslandi. Fransiz R.E.P firmasinda
yetistirilen Turk pilot, marangoz ve makinistler 3 Temmuz 1912°'de Yesilkdy Hava
Okulu’'nun aciimasiyla kendi pilot subaylarini yetistirmeye basladilar. Ugus okulunda
pilot, mihendis, makinist, teknisyen, isci, sanatkar yetistiriimekteydi. 1913 yilinda
temel egitimini tamamlayan pilot Ord. Prof. Dr. Ali YAR Dunyanin ilk G¢ ucak
muhendisinden biri oldu. 1914 yilinda ilk hava postasi tasindi. Avrupa havaciligi ve
Turk havaciligina bakildiginda ugaklarin, yeni bir harp vasitasi olarak balonlarin ise

kesif ve gbzetleme yapma amaciyla kullanildigi gorilmektedir3t.

Tarkiye'de ilk havacilik calismalari, 1912 yilinda, buglinkd Atatirk Hava
Limaninin hemen yakinindaki Sefakdy'de, tesis olarak iki hangar ve kiguk bir
meydanda bagslamistir. Atatlrk'an talimatiyla 1925 yilinda kurulan ve daha sonraki
yillarda Turk Hava Kurumu (THK) adini alan Tirk Tayyare Cemiyeti ile Turk Sivil

Havaciliginin kurumsal temelleri atilmigtir32.

THK’nin 6ncelikli gbrevi olan Tirkiye’de havacilik sanayisini kurma amaci
dogrultusunda, havacilik sektoriinin gereksinimi olan teknik personelin egitiimesi
amaciyla, 1928 yilinda Tayyare Makinist Mektebi acildi. Kurum tarafindan planér ve
motorlu ugaklarin teknik onarimi, Uretimi ve bakimi igin cesitli tesisler kuruldu.
Eskisehirde bir tamirhane, Kayseri'de Tayyare Otomobil ve Motor Turk Anonim
Sirketi (TOMTAS), Kayseri Tayyare Fabrikasi, Akkopri ve Etimesgutta planér

imalathanesi, Makina ve Kimya Endustrisi Kurumu (MKEK) THK tesisleri kuruldu®:.

Havacilik sektort hem sivil havacilik hem de havacilik sanayi alaninda
gelisimine buyuk bir hiz kazandirmisti. Turkiye'nin bazi sehirlerinde Yesilkoy
istanbul, Gaziemir izmir, Diyarbakir, Glvercinlik Ankara, inénli Eskisehir, Adana,

Esenboga ilk sivil hava alanlari olarak kurulmustur®,

31 jrfan Sarp, Tiirk Hava Kuvvetlerinin Dogus Yillari, Pozitif Yayinlari, 1.Basim, Istanbul 2010, s.11-
57.

32 http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--tarihce, (Erisim tarihi: 10.04.2018).

33 Yagar Ozdemir, Tiirk Hava Kuvvetlerinin Tarihgesi: Atatiirk ve Tiirk Havaciligi, Hava Kuvvetleri
Komutanhgi Yayini, Ankara 1981, s.13-24.

34 Yildinm Saldiraner, Diinyada ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Sivil Havacilik
Yiiksekokulu, Atilim Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Hava Ulastirma isletmeciligi Bolimda,
Ankara, 2011, s.7-19.
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Tarkiye’de yerli Uretimin disalima tercih edildiginin bir érnegi olan Vecihi
Hurkus Tarkiye’nin ilk ugak tasarimcisi ve Ureticisidir. Pilot Vecihi Hiurkus 28 Ocak
1925’de "Vecihi K-VI adini verdigi ilk Tark u¢agini ugurmayi basarir. Birinci Dunya
Savag! sirasinda ilk hava zaferini kazanan, ilk kadin pilotunu yetigtiren, Tarkiye
tarihinin en Gretken ve girisimci kigilerinden biri olan Vecihi Hirkus, 1954 yilinda ilk
sivil havayolu sirketi olan Hurkus Hava Yollar'nin mimessilidir. Ancak kaza, kirim,

kacirilma gibi nedenlerle hava yolu sirketi uguslari yasaklanmistir®.

Havacilik endustrimizin ilk sehit mihendis pilotu Selahattin Alan, pilot olma
Ozelligi nedeniyle diger muhendislerden ayriimaktadir. Basarisinin nedeni Dunyada
ve Turkiye'de hem tasarlayan, hem ¢izen, hem de imal ederek ugan ¢ok az sayidaki
ucak muhendislerinden biridir. Turk Hava Kurumu tarafindan muhendis yetistiriimek
uzere secildikten sonra, yurtdisina havacilik muhendisligi egitimi almak igin de
gonderilen ilklerdendir. 1930 yilinda tahsilini bitiren Selahattin Alan, Turkiye'ye
donerek 1932'de ilk prototipi olan Milli Midafaa Vekaleti-1 (M MV-1) isimli iki kisilik
egitim ucagini tasarlamig, prototipini yaptirmistir. Fakat Hava Muistesarhgr ve Milli
Savunma Bakanligi otoriterlerince desteklenmeyince proje yarim kalmistir®®. Nuri
Demirdag 1936 yilinda Turkiye'de ilk ugak fabrikasinin kurulusundaki cabalari ilk
defa seri Uretim olarak Turk ugagini yapmasi, ilk yerli parasit tretimi, yUzlerce
gencin yetistigi Gok Ugus Okulu’nu agmasi, Yesilkdy alanini ugak pisti olarak tanzim
ettirmesi, Istanbul Teknik Universitesi (i.T.U.) binyesinde ugak mihendisligi
bolimunin aciimasina onculik etmesi gibi ilkleri gerceklestirerek havacilik alaninda

gelismelere ivme kazandirmistir®’.

Ataturk tarafindan, 3 Mayis 1935 tarihinde Ankara’da kurulan énce planor
okulu, ardindan parasut okulu olarak faaliyete gegen “Turk Kusu Ugus Okulu’nun
Odrencisi olan parasut¢u Eribe Hanim, parasuti acgiimayarak ilk sehit kadin
pilotumuz olmustur. 1935 yilinda Turk Kusu Sivil Havacilik Okulunda tahsil géren
Mustafa Kemal Atatlrk’in manevi kizi olan Sabiha Gokgen, dunyadaki ilk askeri

kadin pilotu ve goklerin kizi olmustur.

Tarkiye’de ilk sivil havacilik ¢calismalari, 20 Mayis 1933 tarihli 2186 sayili
kanunla Milli Savunma Bakanligina bagh olarak Havayollari Devlet isletme idaresi

(HDIl) tarafindan yapilmistir. Ayni tarinlerde Tirk Hava Postalarinin 5 ugaklik ve 28

35 Vecihi Hurkus, Bir Tayyarecinin Anilari: Yagantl,_ Yapi Kredi Yayinlari, istanbul, 2000, s.9-28.

36 Mehmet Bahattin Adiglizel, Tiirk Havaciliginda Iz Birakanlar, THK Kultur yayinlari, Ankara, 20086,
s.207-211.

37 Mehmet Bahattin Adiglzel, Hayallerini Uguran Adam, Nuri Demirag, istanbul Ticaret Odasi,
Ekonomik ve Sosyal Tarih Yayinlari, Istanbul, 4. Basim, 2013, s.212.
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koltuk kapasiteli kiguk bir filosu, yalnizca Ankara-Eskisehir arasinda ugmaktaydi.
Sivil hava yollarinin kurulmasini saglamak ve gidilmek istenen noktaya tagsima
yapmak igin gorevlendirilen Turk Hava Yollari (THY) olarak adi degisen Havayollari
Devlet isletme idaresi (HDIi), 1935 yilinda 2744 sayili kanunla, Bayindirlik
Bakanhgi'na baglanmistir. ilerleyen yillarda ucak filosu ve personel sayisi artan
Havayollari Devlet isletme idaresi, 1938'de “Devlet Hava Yollari Umum Mudirlagi”

adi ile Ulastirma Bakanligr'na baglanmistire,

Devamli, hizli ve sinirsiz bir gelisim gosteren havacilik sektorinde ulkemiz,
ileri teknolojinin uygulandigi, strat ve emniyet faktorlerinin blylk énem tasidigi sivil
havacilik sahasindaki ulusal ve uluslararasi faaliyetleri takip edebilmek, iginde
bulundugu zaman dilimindeki gereklilikleri icra edebilmek icin sivil havacilik

teskilatlarina tye olmustur.

Sivil havaciliga ulusal ve uluslararasi temelde siniflandirma yaptigimizda iki
ana teskilat karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlardan ilki; uluslararasi sivil havaciigin
emniyetli ve duzenli bir sekilde geligsebilmesini saglayan "Uluslararasi Sivil Havacilik
Teskilati (ICAO-International Civil Aviation Organization) ve 2920 sayili Turk Sivil
Havacillk Kanunu ile 5431 sayili Sivil Havacillk Genel Mudurlugad Kanunu
cercevesinde teskilatin faaliyetlerini yuraten Tark Sivil havacilik otoritesi, Sivil
Havacilik Genel Mudurligtd (SHGM) dir. SHGM'nin temel gorevi; ugus ve yer
hizmetlerini kapsayan tum sistemler Uzerinde emniyet agisindan yurGtilen
faaliyetlerin standardizasyonunu belirleme, uygulatma ve denetlemedir. 1954 yilinda
Ulastirma Bakanhgi bunyesinde kurulan "Sivil Havacilik Dairesi Baskanhgi", 1987
yilinda su an ki adiyla "Sivil Havacilik Genel Mudurligu" (SHGM) olarak yeniden
teskilatlandinlmistir. Havacilik tagimaciligi sektérindeki faaliyetlerini ulusal ve
uluslararasi mevzuata uygun olarak surduren ulkemiz bunlarin diginda bdlgesel

diizeyde cesitli kuruluslara da Gyedir®.

38 Deniz Varol, Tiirkiye’de Sivil Havacilik: Diinya kanatlarimizin Altinda, Parlamento Dergisi,
Ankara, Haziran sayi: 4, 2013, s.25-31.

39 Aslihan Aksu vd., Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Harekat Kitabi, Sivil Havacillk Genel
Mudirlagu Yayinlari, 1. Basim Tarihi Ekim Ankara, 2015, s.8-11.
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iKINCi BOLUM
HiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. KALITE KAVRAMI

insanlik tarihi boyunca kalite kavrami Uzerinde ciddi manada disinllmis, degisik
fikirler ortaya atilmis ve tarihin gelecek seyri boyunca da yodun ilgiyle devam edecek bir
kavrama donismustur. Uzun yillar dnce baslatilan ve glinimUize kadar gelen siireg igerisinde
cesitli degisimlere ugramis olan kalite tanimi icin yapilan arastirmalar neticesinde, bireysel
yonde ve isletmelerce farkl boyutlarda algilandigi gérilmustir. Gegmis yillarda kalite ve para
dogru orantili bir iligki icerisinde olup tiketici icin ylksek Ucret iyi kalite olarak algilanirken 21.
Yizyilda ise bu alginin degistigini fiyatin yani sira kalitenin islevsel ve kullanima ydnelik
uygunlugun da 6n planda tutuldugunu gérmek mimkundur. Kalite olgusunu ortak bir tanimla
ifade etme gulgclugu, kalite kavraminin hemen her sektérde, her ydnetim seviyesinde, her
fonksiyonda ve her duruma uygun farkli boyutlarda kullaniimasindan kaynaklanmaktadir.
Yaygin olarak kullaniimasina ve guncel dnemine ragmen, kalite, cok acik ve net olarak

tanimlanamayan bir kavram olarak hala karmasikligini korumaktadir.

Organizasyon ve yonetim bilimi icerisinde c¢esitli disUnurler ve uzmanlar kalite
kavramini ¢ok farkli sekilde tanimlamasi sebebiyle birgok kavram taniminin olusmasina neden
olmustur. Ayrica kalite kavraminin tam olarak standart sekilde agiklanamamasinin diger bir
sebebi de hizmet ve Uretim gibi farkh sektdrlerin, musteri, Uretici/satici gibi farkli gruplarin veya
dretim/tiketim gibi farkh durumlar igin farkli tanimlarin gecgerli olmasidir. Bu sebeplerle
kalitenin literatirde cok farkli tanimlari yer almaktadir. Kalite lizerine, degisik bakis agilari ve
degisik ekoller tarafindan yapilan farkhi tanimlar vardir. Kalite kavrami, uzun yillar dnce

baslatilan ve ginimuze kadar gelen sureg icerisinde gesitli degisimlere ugramistir.

Parasuraman ve arkadaslari kalite kavramini; anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden
ayirt edilemeyen boyutlari olan, olduk¢a karmasik bir kavram seklinde yorumlamistir.
Maynard ise; kalite kavraminin ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne oldugunu bilmiyorsunuz
seklinde yorumlayarak kalite kavraminin karmasikligina vurgu yapmistir*t, Ulusal ve
uluslararasi kabul gérmus kuruluglarin ve uzmanlarin Gzerinde fikir birligine vardiklari ve

literaturde yaygin olarak yer alan bazi kalite tanimlari ise su sekildedir:

40 parasuraman A. vd., A conceptual model of service quality and its implications for future research. Journal
of Marketing, USA, 1985, p.49.

41 Robert Maynard, Pirsig, Zen and the art of motorcycle maintenance, Published by William Morrow &
Company, New York: Bantam Books, First Edition, 1974, p.11-18.
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Tark Dil Kurumu’'nun yaptigi tanimlaya gore kalite, bir seyin iyi ya da kétl olma 6zelligi
ve Ustin nitelikli olarak ifade edilmistir*?. Tirk Standartlari Enstitisi’'nin 1SO (International
Organization for Standardization) 8402 Kalite Sézlugi’'nde ve ISO 9000 serilerinde ise kalite,
acikga belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyacglari tatmin edebilme konusunda bir yetenege
sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin goérilebilir, ayirici niteliklerinin
toplami seklinde tanimlanmistir®®, Ayrica Amerikan Kalite Kontrol Dernedine gore kalite
kavrami, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
Ozeliklerin tim{ olarak tanimlanmaktadir**. Avrupa Kalite Kontrol Birligi (EOQC) ise kaliteyi; bir
mal veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan o6zelliklerin
timi*® olarak, ingiliz Standartlar Enstitiisii ise “mal veya hizmetin belirlenen veya ima edilen
ihtiyaglari kargilama yetenegiyle alakali, mal veya hizmeti digerlerinden ayiran 6zellik ve
vasiflarinin toplami olarak tanimlamaktadir®. J.Francgois David’in tanimina goére kalite, tatmin
edici bir Uretimin en disik maliyetle tiketicilerin ihtiyaclarini hemen giderebilme yetenegidir’’.
Kalite kavramina fikirleri ve eserleriyle 6nemli katkilari bulunan Joseph Moses Juran kalitenin
birden fazla anlami olduguna deginmis ve bunlardan en dnemli iki tanesini soyle agiklamistir:
Bunlardan birincisi, kalite, Grin tatmini saglamak amaci ile bir Griniin musteri gereksinimlerine

uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir. ikincisi ise, kalite, kusur barindirmamaktir®e.

Kalite kavrami Uzerine yapilan tim bu tanimlamalarin yani sira kaliteyi kisaca,
mukemmellikte yeni arayiglarin baglangici, beklenenin kargilanmasi gereken zorunlu ve

karsilikli iliskiyi blinyesinde bulunduran bir unsur olarak tanimlamayabiliriz.

2.2. HIZMET KALITESiI KAVRAMI, UNSURLARI, BOYUTLARI

Gunumuzde hizmet sektorlerinin ¢esitlenmesi, (bankacilik, sigortacilik, egitim, saglik,
turizm, danismanlik, iletisim, havacilik vb.), hizmet igletmeleri arasinda yodun rekabet
ortaminin yasanmasi ve musterinin gereksinimlerinin hizla degdismesi hizmette kalite
kavraminin gunluk yasamda Onemini arttiran etkenler arasinda yer almaktadir. 1970-80’li
yilllara dayanan hizmet kalitesi kavrami hizmet isletmeleri igin oldukga &nemli olup farkl

sekillerde tanimlanabilmektedir.

42 tdk.gov.tr., Kalite tanimi, (Erigim Tarihi: 13.05.2018).

43 Anil H. Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi ile Miisteri
Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektériinde Bir Uygulama, Turkmen Kitabevi, istanbul, 20086, s.16.

44 Amerikan Kalite Kontrol Dernegi-(ASQC) akt. Liitfi Buyruk, Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel
Isgérenlerinin Hizmet Kalitesini Algilamalari Konusunda Bir Arastirma, Marmara iiniversitesi Sosyal Bilimler
Enstitiis(, istanbul, 1999, s.36.( Yayimlanmis Doktora Tezi)

45 Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yénetimi, Hava Harp Okulu Yayinlari, istanbul, 1999, s.1.

46 Johns, Nick, Quality Management in the Hospitality Industry: Partl.Definition and Specification,
International Journal of Contemporary Hospitality, volume:4, n0.31992, p.14.

47 ismail Efil, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Basim Yayim Dagitim: istanbul,
1997, s.18.

48 Nurettin Pegkircioglu, Kalite Yénetiminde ISO 900 Uygulamalari, Nadir Kitap Yayinlari: Ankara, 1999, s.28.
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Christian Grénroos’a goére; hizmet sunan isletmenin bakis acisindan hizmet kalitesi,
sunulan hizmetin isletmenin hizmetle ilgili belirledigi 6zellik ve standartlara ne derece uygun
oldugudur. Musteri bakis acisindan hizmet kalitesi, alinan hizmetin beklentilerini ne derece
karsiladigidir’®, Hizmet kalitesinin saglanmasi misteri memnuniyetinin ve sadakatinin
saglanmasi icin 6ncll olarak gorilmektedir. Clnku aldiklari hizmet kalitesinden memnun kalan
musteriler daha sonrasinda igletmeye sadakat gelistirme egilimdedir®™®. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin
karsilastiriimasi olarak tanimlamiglardir ve hizmet kalitesini, hizmetin Gstinliglne dair diinya
capinda karar ve tutumlar olarak degerlendirmektelerdir®t. Beklenen hizmet kalite derecesi ile
gerceklesen hizmet kalite derecesi arasindaki uyum/uyumsuzluk, muisterinin satin aldigi trdn

ya da hizmete karsi tutumunu belirleyen ana unsurdur.

Tanimlara bakildiginda hizmet kalitesi, servis potansiyeli, hizmet sireci veya hizmet
sonucu ile ilgilidir ve hizmet kalitesinin belirleyicisi, beklentisi ile algiladigi hizmet arasindaki

anlamh farki ¢gikaran musterilerdir.

Hizmet kalitesinde musterinin beklentisi ile bu beklentinin tatmin noktasi blyluk 6nem
tasimaktadir. Masterinin tatmininde masterinin davranissal 6zelli§gi, ekonomik durumu, aldigi
egitimi, sosyal statlisi 6nemli rol oynamaktadir. Bu degiskenlikler sebebiyle hizmet kalite
kavrami Uzerine standart ve objektif bir tanim yapmak oldukg¢a giclesmektedir. Bir diger
taraftan, musterinin istek, gereksinim ve beklentilerinin surekli degiskenlik gostermesi hizmet
kalitesi kavraminin ne kadar dinamik oldugunu da gézler énine sermektedir. Hizmetin soyut
olma &zelliginden dolaylr kalite tercihi musteriden muUsteriye gore degiskenlik
goOsterebilmektedir. Bu noktada, esas belirleyici unsur misterinin hizmetten beklentisidir.
Musterinin beklentisi ise bir dlgiide musterinin Kisiligi ilgili ilintilidir. Zor begenen bir karaktere
sahip musteri, hizmet kalitesinde yuksek beklentiye sahip olurken bunun aksine kendisiyle
barisik, uyumlu bir musterinin beklentisine uygun bir kalite bulabilmektedir. Bu sebeple hizmet
kalitesi, musterinin umdugu ile buldugunun birbiriyle ortusmesidir. Dolayisiyla musgteri

beklentileriyle, hizmet igletmelerinin beklentileri arasinda bir algi farkliligi bulunmaktadir.

Musterinin beklentilerini tahmin etmenin her zaman mimkin olmayisi hizmette
kalitenin, mugterinin algilamasina bagl oldugunu gdstermektedir. Kalitenin musteri tarafindan
algilanabilme noktasi, hizmet sektorleri arasinda da farklilik géstermektedir. Mikro yani igletme
acgisindan bakildiginda, bankacilik sektdrinde musteri tatmini turizm sektdriine oranla daha

kolaydir. Mikro agidan hizmet igletmelerinde tim calisanlarin belli bir egitim ve kalitede olmasi

49 Grénroos Christian, A service Quality model and Its Marketing Implications, European Journal of Marketing,
volume:18 no.4, 1984, s.36-44.

50 Raymond P. Fisk v.d., Services Marketing: An Interactive Approach, Fourth Edition, International Edition
Cengahe Learning, Inc. NY,2013, p.42-46.

51 Parasuraman, a.g.e. , 1985, p.42.
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gerekmektedir. Degil ise; isletme yonetiminde kaliteli hizmet verme anlayisi uygulama
anlaminda sinirh kalacak ve asama elde edilemeyecektir. Egitimli, kaliteli, kalifiye personel
basariyl da beraberinde getirecek ve hedefe yaklagsmayi kolaylastiracaktir. Surekli kendini
yenileyen ve gelistiren musterinin beklentilerine yénelik ekip ¢alismasi yapan yonetim anlayisi
ile kaliteli hizmet gercgeklesecektir. Bu durumda hizmet kalitesinin olusturulmasinda kurumun
¢alisanlarina gosterecegi yol da ¢ok dnemlidir. Bu bakis acisiyla; hizmet kalitesi bir kurumun
¢alisan yaklasiminin, ¢alisanlarin mikemmel hizmeti basarmasi i¢cin nezaket, gelisim, destek

ve 6dillendirmeyi taahhiit edecek sekilde tasarlanmasi olarak tanimlanabilmektedir®2.

Sektorleri makro boyutta duslinecek olursak, bankacilik sektoriinde turizm sektériinde
oldugu gibi cok fazla degisken bulunmamaktadir. Clnkl turizm yalnizca konaklama veya
seyahat igletmesiyle sinirh olmayan farkli degiskenlere sahip bir sektérdir. Dogal olan da
gelen turistin hizmetin tim degiskenleriyle tatmin olup haz duymamasidir. Bu baglamda gittigi
tatil beldesindeki cekicilik unsurlari (dogal ve kulturel degerler, iklim ortami), alt yapi olanaklart,
konaklama yerinin konumu, niteligi, ¢alisanlarin yaklagimi, yerel halkin yaklasimi gibi pek ¢ok
konuda turistin beklentisini karsilayabilmek son derece gl¢ olmaktadir. Bir ybrede, ¢ogu
beklentileri kargilanmayan turist daha zor begenir ve bu psikolojiyle de konakladidi igletmeyi
degerlendirmektedir. Bu nedenle turizmde talep istikrari isletmenin kalitesiyle degil, batuncul
bir kalite ile dogru orantihdir. Butlncul kalite ise insan unsuruna dayali olan ve olmayan tim

unsurlarin turistin beklentilerine yanit verebilmelidir ki bu da olduk¢a zordur.

Dinyada hizmet kalitesi kavraminin sinirlari geniglemekte, isletmeler arasindaki yogun
rekabet ortami hizmetin daha kaliteli sunulmamasini gerekli kilmaktadir. Hizmet isletmeleri
verimliliklerini ve verdikleri hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in bazi noktalara dikkat etmelidir.
Bunlar; musterilere mumkin oldugunca ilgi ve yakinlik gdstermek, musterinin guvenini
kazanmak icin verilecek hizmetleri zamaninda ve tam olarak vermek, musteriye olabildigince
yardimci olmak ve hizmet verme konusunda istekli oldugunu belli etmek ve isletme iginde

calisanlari igletmenin gesitli egitim programlarina dahil etmek olarak siralanabilir®.

Musterilerin hizmeti almadan 6nceki duydugu beklentisi ve hizmeti aldiktan sonra
yararlandidi gercek hizmet deneyimine iliskin fikirlerin kiyaslanmasi sonucunda hizmet
kalitesinde fakli unsurlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda isletmeler, musterilerine sundugu
ciktilar Uzerinde ne kadar emek sarf etmis olurlarsa olsun; hizmet kalitesinin belirleyicisi

musterilerin algilama duzeyidir.

52 Emin Babakus vd., The effect of management commitment to service quality on employees’ affective and
performance outcomes, Journal of the Academy of Marketing Science, volume:31 no. 3, 2003., p.272-286.

53 Nevin Uzerem, Hizmet Kalitesinin Yénetimi, Pazarlama Dinyasi Dergisi, Say1:63, Mayis-Haziran, 1997, s.33-
39.
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Literatirde, musteriyi odak noktasina alan hizmet unsurlari; beklenen ve algilanan
hizmet kalitesidir. Temelde musteriyi hedef alan her iki tlirde mdusterilerin duygu ve
dusunceleri, anlayiglari, farkhliklari, istekleri, degerleri, yaklasimlari hizmette kalitenin hangi

noktalarda oldugunu géstermektedir.

Hizmet kalitesine mdusterinin beklentileri ile algilamalari acgisindan bakildiginda ise
misterinin beklentileri ile algilamalari arasindaki karsilastirma olarak tanimlanmaktadir®.
Musteri beklentisini gecmis deneyimlerine, kisisel ihtiyaclarina ve isteklerine, kulaktan kulaga
iletisime ve dis iletisim kanallarina bagl cesitli faktérlere gore degiskenlik gosterirken algilan
hizmet daha 6nce de belirtildigi gibi; musterinin cinsiyetine, yasina, egitimine, gelir dizeyine,
sosyal statlisiine gore farklilasmaktadir. Beklentideki faktorler ile algilamadaki degiskenler
arasindaki fark ise musterinin tanimladigi hizmet kalitesidir. Bu nedenle hizmet Kkalitesini
kontrol eden musteridir. Masteriler hizmet kalitesini, sunulan hizmet ile beklentilerini mukayese
ederek kisiden kisiye degisen sekillerde tanimlamaktadir. Burada Uizerinde durulmasi gereken
en Onemli nokta, musterinin aldigi hizmet kalitesi algisinin yiksek olmasidir. Mukayese
edildiginde 6znel 6zellige sahip beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda eksi yonde bir iligki
varsa, hizmet kalitesi mugteri tarafindan olumsuz degerlendirdigi gorulmektedir. Her ikKisi
arasindaki fark arti yonde ise hizmet kalitesinin pozitif degerlendirildiginden bahsetmek
mUmkindir. Kisacasi; musterinin beklentisi ile bu beklentinin tatmin noktasi kaliteli hizmet
sunmanin sarti sayilmaktadir. Hizmet igletmeleri bu sayede musterileri kitlesinin beklentilerini
karsilayabilecek nitelikte hizmet o6zelliklerini belirleyerek hizmet sunumunu yapmakta ve
musterinin hizmete iligkin algisinda Ustlinlik ya da mukemmellik yargisi olarak hizmet

kalitesini artirabilmektedir.

Hizmet kalitesi tanimi ve unsurlarindan sonra, akademisyenler hizmetin kalite duzeyini
Olcmeye ydnelik modeller ve buna bagh dlgekler gelistirmek ig¢in calismalar yapmiglardir.
Hizmet kalitesinin, hizmet 6zelliklerinin ne oranda iyilestiriimesi ve gelistiriimesi gerekliligi,
hizmet kalitesinin arttinlmasi i¢cin harcanan ¢abanin etkisinin nasil degerlendirilecegi gibi
konularinda cesitli boyutlar ortaya koyan ve en yaygin kullanilan ¢aligma Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelmis
gecmis en seckin calisma olan odlgekte, hizmetin kalitesini belirleyecek olan musterilerin aldigi
hizmet karsiliginda, beklentileri ve algiladidi hizmet arasindaki fark ortaya koyulmaktadir.
Olgekteki boyutlar olugturulurken farkli hizmet sektdrlerinden yoneticilerle ve miisterilerle odak
grup calismasi yapimaktadir.  Sonuglari  genellestirebilmek  amaciyla  gruplarin
kompozisyonunun ve hizmetlerin farkli olmasina 6zen gésterilmektedir. Gruplarda yoneticiler

ve musterileri hizmetlerle ilgili beklentilerini, onceliklerini, deneyimlerini ve iyi ve kotu kalite

54 parasuraman, a.g.e., 1985., p.42.
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hizmetle ne ifade ettiklerini anlatmaktadir. Farkh hizmetlerle ilgili ortak goérisler yoneticilerin ve
musterilerin hizmetleri nasil degerlendirdigi ile ilgili Gnemli ipuglari sunmaktadir. Bu ¢alismanin
en o6nemli sonuclarindan biri, kaliteli hizmetin kilit noktasi olan musterinin beklentilerini
karsilamak veya asmak oldugunu desteklemesidir. Olumlu ve olumsuz deneyimlerle ilgili
paylasilanlar, mausterilerin beklentilerini, algiladiklari hizmetle karsilastirdiklarini ortaya
koymaktadir. Bu sonuglarla musterilerin beklentilerini ise kisisel 6zellikler ve gereksinimler,
gecmisteki deneyimle ve diger musterilerle yapilan iletisimin sekillendirdigi ortaya ¢ikmaktadir.
Calismanin diger énemli sonucu ise musterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken esas
aldiklan kriterlerin ortaya ¢ikariimasidir. Yapilan ilk arastirmalar sonucu hizmet kalitesinin
hesaplanmasinda on boyut kullaniimaktadir. Bu boyutlar, saygi, iletisim, guvenilirlik, kargilik
verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, glvenlik, inanilirlik, musteriyi anlamak ve
fiziksel varliklardir®®. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin daha sonra yapti§i kesifsel
analizlerle, algilanan hizmet kalitesinde belirlenen boyutlarin bazilarinin Ust dizeyde baglantili
oldugunu gérip on adet orijinal boyutu bes boyuta indirmektedir. Yapilan titiz ¢alismalarin
sonucunda bes boyutun aralarinda da o6nem dereceleri ve Kkarsilikli iligkileri agisindan

etkilesimde olduklari ortaya cikmaktadir. Olgegin boyutlari su sekildedir>®.

o Giivenilirlik: Hizmetin dogrulugu, tutarhhdr ve hizmeti gergeklestirebilme
yetenegidir.

o Karsilik verebilmek (heveslilik): Zamaninda dogru ve agik bir bicimde taleplere
yanit verebilme becerisidir.

o Giivence (yeterlilik, saygi, inanilirlik, giivenlik): isletme calisanlarinin bilgi ve
nezaket ile guven yaratmasidir.

o Empati (ulagilabilirlik, iletisim, musteriyi anlamak): Kendini musteri yerine
koymak suretiyle bireysellestiriimis ilgiyi musteriye verebilmektir.

o Fiziksel varliklar: isletmenin fiziksel ortaminin gériiniisiinii, ekipmani, ¢alisanlari

ve basili malzemeleri kapsamaktadir.®’

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'in son boyutlariyla gelistirmis oldugu anket yontemi ile
masgterilerin beklenti ve algisi dlgulmektedir. Amag, 6lgim sonucundaki yapilan analizlerle
hizmet kalitesini ortaya c¢ikarmaktir. Hizmetin kalitesini belirleyen musterilerin beklentisi ile
algisi arasindaki farkli farklar mdasterilerin  memnuniyetini anlamaya yardimci olacaktir.

Gunumuz kosullarinda gittikge agirhgi hissedilen ylksek rekabet ortaminda, isletmelerin

55 Valarie A. Zeithaml vd, Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The
Free Press, New York, 1990, p.20-22.

5 Hasan Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi lle Miisteri
Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektériinde Bir Uygulama, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2006, s.24,

57 Yavuz Odabasgl, Satigta ve Pazarlamada Miisteri ili§kileri Yénetimi, 4. Baski, istanbul, Sistem Yayincilik,
2004, s.94.
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hizmet kalitesini ylkseltmeleri yadsinamaz 6neme sahip olmakla birlikte kalitenin belirli
araliklarla él¢iimesi ve degerlendiriimesi isletmelerin yiksek karlilik saglamalari icin dnemli bir
gerekliliktir. Hizmet kalitesinin gin gectikce énem kazanmasi, hizmet kalitesinin daha dogru
Olcllebilmesi gerekliligini arttirmaktadir. Hizmet kalitesi 6lgiimiinde literatirde genel anlamda

kabul géren teknigin anket yontemi oldugu gorilmektedir.

2.3. MUSTERI TANIMI VE iLGILI KAVRAMLAR

GunUmuz kosullarinda hizmet sektoriindeki isletmeler hem degisen teknolojiye ve
ekonomiye adapte olmaya calisirken hem de basarilarini ve karhliklarini arttirmak igin
misterilerini tanimaya ve onlara kaliteli hizmetler sunmaya c¢alismaktadirlar. isletmelerin
sundugu hizmeti alan ve degerlendiren nihai kullanici musteri oldugu igin ayakta
kalabilmelerinin temelinde musgterilerin oldugunu bilmektelerdir. Hizmet sektorindeki hangi
isletme olursa olsun musteri, her zaman isletmenin kendini glincellemesi, giinimz kosullarina
ayak uydurmasi igin itici gi¢ olmaktadir. Geleneksel anlayisin modern anlayisa birakildigi
yogun rekabet ortaminda mdusterileri anlamak, ne istediklerini ve neye ihtiya¢c duyduklarini
analiz etmek, onlari memnun etmek, glvenlerini kazanarak sadik musteriler haline getirmeyi
gerektirmektedir. Bu stratejiyle isletmeler migterilere odaklanmayi dolayisiyla musterileri mutlu
etmenin bdyimenin en hizli yolu oldugunu bilerek organizasyonlarina degder katmaktadir.

Dolayisiyla isletmeler icin basaril bir isin anahtari mutlu musteriler edinmektir.

Musteri, Uretilen mal ve hizmetleri satin alan kisidir®®. Alici olarak da bilinen musteri; bir
malin, hizmetin, Griinin saticidan para ile satin alan alicisidir®®. Misteri, belirli bir magaza ya
da kurulustan dlizenli aligveris yapan kisi ya da kurumdur®. Musteri, belirli bir firmadan sirekli
olarak Urin ya da hizmet satin almayi bilingli bir sekilde gerceklestiren, bu noktada kendi
cikarlarini, tatmin duygusunu ©6n planda tutan ve satin alma davranisinin gekillenmesi

konusunda disaridan higbir faktériin kendisine tesir etmesine izin vermeyen bireydir®?.

Genel tanimlardan ziyade aciklayici igerige bakildiginda, musteri taniminin iginde
gecen duzenli ve surekli kelimeleri musteri kelimesinde bir baghhdin ve aliskanhdin oldugunu
gOstermektedir. S6z konusu aligkanlik satin alma sonrasinda ve belirli zamanlardaki etkilesim
sonucunda dogmaktadir. Dolayisiyla mugteri kendi igerisinde birbirinden ayri tutulamaz onemli
kavramlari da igcinde barindirmaktadir. 90’li yillarin basinda pazarlama alaninda dne ¢ikan bu

kavramlar musteri degeri, musteri baghhgi (sadakati) ve musteri tatminidir.

5 Tekin Akgeyik, Miigteri Odakl Insan Kaynaklari Yénetimi, Istanbul Universitesi, Calisma Ekonomisi ve
Endiistri iliskileri Boliimii, iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, cilt: 55., 2005, s.855.

%9 Richard Reizenstein C., "Customer". In Stahl, Michael J. Encyclopedia of health care management,
University of Tennessee, Knoxville., USA., 2004, p.119.

60 Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), Sistem Yayincilik, 6.Baski, Istanbul,
2006, s.3.

61 Erdogan Taskin, Miisteri lliskileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s.19.
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2.3.1. Musteri Degeri

Musteri degeri kavramindaki deger kelimesinin tanimlarina bakildiginda; Turk Dil
Kurumu tarafindan “Bir geyin onemini belilemeye yarayan soyut Olgu; bir seyin degdigi
karsilik; kiymet, para ile dl¢ulebilen karsilik, bedel, paha, valér; Ustin nitelik, meziyet” seklinde

tanimlandigi gériilmektedir®?,

Pazarlama literatiriinde hizmet kalitesi ile ilgilenen arastirmacilar, misterinin degeri
konusunda o6ncelikle deger kavramini acgiklamaktadir. Fakat genel olarak, arastirmacilarin
deger tanimi ve kavramsallastirma konusunda da bir anlasmaya varamadiklarini da
go6stermektedir. Mevcut teoriler, degerin nasil yaratildigini ve aligverisi yapan musterilerin ne
ile motive oldugunu belirlenmesi icin yeterli degildir. Bu gergek, degerin karmasik, éznel ve
dinamik bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte arastirmacilarin ve

derneklerin pazarlama alaninda degere verdikleri tanimlar su sekildedir.

Solomon vd. ine gdre; deder “arzu edilen bir hedef hakkindaki 6zel konumlarda baskin

olan ve davranis segimine rehberlik eden inanis seklindir®s.

Deger, yirminci yuzyllda hizmet temelindeki degisen ve rekabetin artmasi ile
pazarlamada 6ne cikan kavramlardan biridir. 2000’li yillarda pazarlama biliminde kendine yer
edinen deger kelimesi American Marketing Association-Amerikan Pazarlama Dernedi'ne
(AMA) gore; “pazarlama alaninda musteriler, alicilar, ortaklar ve en genis kapsamda toplum
icin degerli olan tekliflerin yaratilip iletisimlerinin, dagitimlarinin ve degisimlerinin saglanmasi
icin gerceklestirilen faaliyet, uygulama ve siregler bitlini olarak tanimlanmaktadir®®. Bu
tanimda, pazarlama bilimi igerisinde hizmet basarisi ile musteri dederi arasinda iligki oldugu

g6rilmektedir.

Hizmet pazarlamasi anlayisinda yeniliklerin olmasi gegmisten gunimuze farkh
yaklagsimlarin ortaya cikmasini saglamistir. Bazi arastirmacilar, musteri degerini 6znel bir
kavram olarak dislinerek, musteri ve Urln veya hizmet arasindaki etkilesimli slrecin bir
sonucu olarak gérmekteyken bazi arastirmacilar algilanan degerin, musterinin aldigi sey ile
musterinin ne verdigi arasinda bir degisim anlamina geldidi konusunda hemfikirdir. Her iki
tanimlamada da musteri degerini kapsamli olarak tanimlamak igin kullanilabilecek bir iliskiye

sahip olmakla birlikte deger anlayisi musteri perspektifinden dogrudan ilintili olmaktadir.

62 tdk.gov.tr., Deger Tanimi, (Erisim Tarihi: 25.06.2018).

63 Miceal Solomon, vd., Consumer Behaviour: A European Perspective, 3™ Edition, Harlow: Prentice Hall-
Financial Times, Pearson Education, England, 2006, p.113.

64 http:/iwww.marketing-dictionary.org/Value, (Erigsim Tarihi: 02.06.2018).
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90’ yillarin dncesinde musteri degerinin olusmasinda kalite ve fiyat etkili olurken
musteriden musteriye degisen algilanan deger yargisi degiserek isletmeye ait unsurlar dikkate
alindigi gorulmektedir. Musteriler deger temelli disundiklerinde dusutk fiyatin, maliyetin
karsiliginda alinan kalitenin fayda, yarar olarak gortlmesinden ziyade isletmelerin marka imaiji,
arin performansi, hizmet kalitesi, diristligl, hizmet veren personeli, ¢evreye karsi
sorumlulugu da énemli unsurlar haline gelmektedir. Bu nedenle misgsteri dederi kavramini
genel tanimiyla ele alan Khan ve Khan a goére; masterinin bir Grindn sahipligi ve kullanimi
Uzerinden elde ettigi degerler ile GrinU elde etmek igin katlanilan maliyetlerin farkidir seklinde

degerlendirmektedir®®.

Woodruff'a gére musteri degeri, kullanima bagli olarak musterinin amag ve gayelerine
ulagsmasina yardimci olacak (veya engelleyecek) sonuclarin Grtnle iligkilendirilenlerin veya

Urtine atfedilen performansin ve sonuglarin algisal tercihi ve degerlendirilmesidir®®.

Bir organizasyonun basari faktérlerinden biri olan musteri degeri ayni zamanda firma
icin 6nemli bir rekabet avantaji kaynagidir. Pazarlama faaliyetlerinde temel unsur olan musteri
degeri, birgok sirketin musteriye yonelik yonelimini ve diger sirketlere kiyasla Ustun kalmasini
saglamaktadir. Uzun vadede miusteri sadakatine ulasmak igin musteri degerinin éneminin
bilmesi gerekmektedir. Hizmet isletmeleri icin musteri degeri musterileri cekmek ve elde
tutmak icin stratejik olarak énemlidir ve isletmenin basarisinin saglanmasinda dnemli bir faktor
olmaktadir. Ustiin deger saglamak igin sirketler misteri degerinin ne oldugunu anlamasi,
degerin masterileri tarafindan nasil algilandigini 6grenmesi, musterinin hangi performansa en
¢ok deger verdigini bilmesi gerekmektedir. Musteri degeri bilgisi Grlin gelistirmede, fiyatlamada

ve hizmeti sunus seklinde degerli olup masteri sayisini arttirmak i¢in kullanilabilmektedir.

Rekabetin yodun yasandigi klresel pazarlarda organizasyonun en bilylk &nceligi
masteri degerini bilmektir. Yoneticiler, girisimciler ve liderler kendilerini rakiplerinden ayirt
ederken musteri deger yaratma stratejilerini kullanmaktadir. Muisteri icin deder yaratmak,
kurulus icerisindeki yapilan personele saglanan egitimden kurulusun harcadigi mali maliyetler
olan reklamlara kadar uzanan genis bir sidreci icinde barindirmaktadir. Musterinin
ihtiyaclarina, beklentilerine ve taleplerine deger vermek; beraberinde memnuniyeti ve sadakati
getirmektedir.

2.3.2. Musteri Baghhg: (Sadakati)

1920'lerin basindan beri pazarlama disiplini icerisinde ele alinan musteri baghhgi

veya sadakatinin evrensel olarak kabul edilmis bir tanimi yoktur. Birgok arastirmacinin yaptigi

65 Eylp Akin, Yilmaz Secgin, Musteri Degeri Algisinda Fayda ve Maliyet Etkilesiminin Analizi-Otomobil Tercihi
Ornegi, Gaziosmanpaga Bilimsel Aragtirma Dergisi Say1:9, 2014, s.28.

66 Robert .B. Woodruff, “Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage”, Journal of the Academy of
Marketing Science, No: 2, volume:25, 1997, p.140-141.
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calismalarda, musteri sadakati zaman iginde tekrarli alimlar seklinde kavramsallastiriimaktadir.

Sadakat, belirli bir hizmet tarafindan yaratilan bir baglilik duygusunu ima etmektedir®’.

Bir sirketin sektorde surekliligini ve rekabet gliciini koruyabilmesini saglamak icin
musteri sadakati cok énemlidir. Orgitlerin bllylimesi, hayatta kalmasi ve basarisi temel olarak
musterilerinin sagdikligina baghdir. Hem iliski pazarlamasi hem de yénetim literatlirinde temel
bir kavram olan musteri baglihgdi, bir Grin veya hizmetle iliskide kalmaya devam eden
musterinin kararlihginin neticesinde ortaya ¢ikan bir kavramdir. Arastirmacilar, sadakati hem
isletme hem de mdisterinin isletme ile olan iliskilerinin istenilen sonucu olarak gérmektedir. Bu
nedenle igletmeler icin musteri sadakati onceliklerini bulmak buylk bir endise kaynagi

olmaktadir. Burada odak nokta bir tutuma sadik olmaktir.

Sadakat, musterinin Grin veya hizmete yodnelik deneyim dizeyine dayanarak,
psikolojik olarak iliskiye girme veya bu iligkiyi siirdirme egilimini ifade etmektedir®®. Sadakat,
hizmet sunumu sirasinda deger yaratirken musterinin genel deneyimini yakalamaya yonelik bir
sonug olarak gorilmektedir. Literatirde yapilan sayisiz ¢alismada sadakat, isletmenin bakis
acisiyla kabul edilmektedir. Fakat isletmeler, misteri sadakatini yalnizca ortak bir amag olarak
degil, ayni zamanda mdusterilerin deger yarattigi dusunulen faaliyetlerini, anlama niyeti ve
kaliteli hizmet sunma firsati acisindan, musterinin sadakatini énceliklileri arasina almaktadir.
Bunun nedeni sadakatin, bir sirketin sektdérde ne kadar rekabet halinde oldugunu, piyasanin
sirketi ne kadar iyi kabul ettigini ve sirketlerin karliligin1 etkileyecegini belirleyecegi icindir.
Sirketlerin mugterilerine yarattigi deder ve kurdugu gugli masgteri iligkileri ile ¢ok sayida
musteri memnun olmakta ve bu da mugterinin sadik olmasini saglamaktadir. Masteri baglihgi
icin yapilan genel uygulamalardan bir digeri de tekrar satin almayi tesvik etmek igin
musterilere sunulan Gyelik kartlaridir. Bu ¢aba icin 6zellikle hizmetin alindigi yerde ve sosyal
medya platformlarinin yayginlastirimasi halinde pratik ve etkili bir uygulama olmasi

beklenmektedir.

Orgltlerin  blylimesi, hayatta kalmasi ve basarisi temel olarak musterilerinin
sadikliklarina baghdir. Bu nedenle musteri sadakati, 6rgltler icin rekabet araci olarak
gorilmektedir. En iyi performans gosteren kuruluslar, stirekli olarak musterilerin ihtiyaclarini ve
taleplerini gbézden geciren kuruluglardir. Bunlari yapan kuruluslarin giinimuzin dinamik is
ortaminda siddetli rekabete karsi ayakta kalmalari kagilmazdir. Bu agidan organizasyonel
arastirmacilar ve akademisyenler musteri sadakatini, muasterilerin elde tutulmasinda kilit bir

yap! olarak incelemektedir. Bu durum is ortaminda musteri sadakatinin yararlarinin yaygin

67 Ghadeer Mohamed Badr, Eldin Aboul-Ela, Analayzing The Antecedents Of Customer Loyalty, British Journal
of Marketing Studies, volume3, no.5, June 2015, p.34.

68 Gruen Thomas W. vd., eWOM: The impact of customer-to-customer online know-how exchange on
customer value and loyalty, Journal of Business Research volume59, no.4: 2006, p.449-456.

24



olarak kabul edilmesini saglamaktadir. Mdusteri sadakati agisindan yeni rekabet piyasalari
olusturup misteriyi tutma®® mevcut musterileriyle en ¢ok Uriin yelpazesi olan riin veya hizmet
iligkilerini genisletme’ sadik musterilerin farkl iletisim kanallarindan genel bilgilerine ulasip,
drinle ilgili bilgileri arkadaslarinin ve akrabalarinin sosyal aglarina yayma’ gibi yontemlerle
musterilere ulasip satin alma, tekrar satin alma ve satin alimlarin sayisini arttirma stratejilerini
kullanmaktadirlar. Aldigi hizmetten memnun olan ve hizmeti tekrar talep eden masteri, tutum

ve davranis olarak sadakatin olugmasini saglamaktadir.

GuUnumuzde mausgteriler teknolojinin ilerlemesiyle hizmeti alma konusunda segici
davranmaktadir ve marka degisimi konusunda tereddut yasamamaktadir. Bu nedenle, Urlin ve
/ veya hizmet Ureticilerinin, musterileri ile daha guclu bir iliski kurmak ve musterilerini anlamak

icin ekstra ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.

2.3.3. Musteri Tatmini

13. ylzyllda ortaya c¢ikan Latince ‘“satis” (yeterli) ve “facere” (yapmak/etmek)
kelimelerinden tiretiimis olan tatmin kelimesinin gok gesitli farkli tanimlari bulunamamaktadir’2,
Konu ile ilgili yapilan arastirmalarin ¢ok ve cesitli olmasi ¢ok ve Arastirmacilarin yapmis

oldugu tanimlar su sekildedir:

Oliver'e gore tatmin, beklentilerin kargilanmasinin bir fonksiyonudur™. Westbrook’ a
gore tatmin, bireyin kisisel degerlendirmelerinin olumlulugudur’. Anderson ve Sullivan misteri
tatminin, bir musterinin Grin veya hizmet performansinin beklentiler ile ne derece uyumlu
olduguna iliskin genel ve kiiresel yargilar oldugunu belirtmektedir.".

Tatmin, bir Grinln / hizmetin 6zelliklerinin ya da bir triin / hizmetin kendisinin, tiketimle
yarattigl keyif derecesi, hizmetin yerine getiriimesinin beklentinin dip seviyesinde olmasi ya da

asmasidir’®,

Tatmin, tiketici tatminini bir bireyin tukettigi Grtinle olugan herhangi bir sonu¢ ve/ya da

bireyin deneyimini slibjektif olarak olumlu degerlendirmesi seklinde tanimlanmaktadir’’.

69 Ehrenberg A.S.C. ve Goodhardt G.J., New brands: near instant loyalty, Journal of Marketing Management,
no:16, 2000, p.17.

0 Grayson Kent, Tim Ambler, The dark side of long term relationships in marketing services, Journal of
Marketing Research, volume36, no.1, 1999, p.132-133.

71 Stowe Shoemaker, Robert C. Lewis, Customer loyalty: the future of hospitality marketing, International
Journal of Hospitality Management, volumel8, no.4, 1999, p.346.

72 Cathy Parker, Brian P Mathews, Customer Satisfaction: Contrasting Academie and Consumers,
Interpretations, Marketing Intelligence &Planning, volumel9, issue.1, 2001, p.38.

73 Richard L. Oliver, A Cognitive Model of The Antecedence and Consequences of Satisfaction Decisions,
Journal of Marketing Research, volume 17, November, 1980, p.460-499.

7 Robert A. Westbrook, Procuct/Consumptaion-based affective responses and postpurchase processes,
Journalof Marketing Research, vol:24, issue.3, 1987, p.258-270.

5 Eugene W. Anderson, Mary W. Sullivan, The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for
Firms, Marketing Science, 1993, volume 12, issue.2, p.125-143.

6 Richard L. Oliver, Satisfction: Abehaviorial Perspective on the Customer, McGraw Hill, New York, 1997,
p.17.
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Odabasgrya goére musteri tatmini, musterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda

ortisme olusma durumudur’®,

Tanimlara bakildiginda, ortak nokta musterilerin hizmet sunumu sonrasinda tatmine
ulasmasinin, isletme icin blylk bir dnem tasidigidir. CUnkd her tatmin olmusluk, masterinin
hizmet sdrecine katilmasini ve sadik kalmasini saglamlastirmaktadir. Masteri tatmini, teorik
olarak duygu literatirine dayanan, genel olarak kiginin beklentilerinin gasirtici bir dereceye
ulasmasiyla sonuglanan, son derece olumlu duygusal durumlarin kavramsallasgtiriimasidir.
Musteri tatminindeki duygular, musterinin fiziki, sosyal ve psikolojik agidan ihtiya¢ duydugu
gereklilikler ile beklentilerin bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Bu noktada tatmin, tlketici
davraniglarinin sekillenmesinde 6nemlidir. Clnki 6nce tatmin, sonrasinda tutum olusmakta;

onlari takiben de niyet ya da egilim olarak tlketici davraniglari sekillenmektedir’.

Muisteri tatminine yonelik yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesi yargilarinin musteri
tatminine neden oldugunu savunan Onculer varken, musteri tatmininin hizmet kalitesini
olusturdugunu savunan onculer de bulunmaktadir. Arastirmalarda kalite ile tatmin kavrami
birbirinin yerine kullanilirken, gercekte bu kavramlar arasinda énemli farkhliklar bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi uzun sureli ve sunulan hizmetin genelini degerlendirmeyi esas alirken; tatmin,
kisa sureli ve hizmetin belirli kismina yani 6zele verilen degerlendirmeyi esas almaktadir.
Kalitenin yaninda mdasteri tatmininde, musterilerin beklentileri de 6nemli bir yere sahiptir.
Beklentiler, kaliteli hizmet performansiyla karsilastirildiginda sasirtici bir onaylamamanin
memnuniyete yol agmasi ve musteri tatmininin olusmasini saglamaktadir. Onaylamama
paradigmasinin 6zinde, musgterilerin bir hizmetle ilgili dogru beklentileri formule edebilecekleri
ve bu beklentilere dayanarak performansi degerlendirebilecekleri varsayimi vardir. Bu
nedenle, onaylamama paradigmasi karsisinda ortaya ¢ikma arzusu igin, misterilerin hizmetin
neleri gerektirdigini tahmin edebilmeleri ve daha sonra hizmeti bu beklentilerle baglantili olarak
yargilayabilmeleri gerekmektedir.

Musteri tatmini konusunda yazilan birgok 6zgin makalenin odak noktasinda musteri
beklentileri, memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskisinin Uzerinde duruldugu gértulmektedir. Bunun
nedeni, miugteri memnuniyeti dlgim modelinde hizmet kalitesi, beklentisi ve performans (algi)
karsilastirmasinin  degerlendiriimesidir®. Mdisteri memnuniyeti 0Olgimi, temel musteri

davraniglarini tatmin etmek; tek basina memnuniyetin saglanmasi i¢in énemli bir ¢calisma

77 James G. Maxham lIl, Service recovery’s influence on consumer satisfaction, positive word-of-mouth, and
purchase intentions, Jornal of Business Research, vol:54, issue.1, 2001 p. 11-24.

8 Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Misteri iliskileri Yénetimi (CRM), Aura Yatincilik: Istanbul, 9.Baski,
2015, s.17.

7 Qliver, a.g.e., 1980, p.466.

80 parasuraman vd.,a.g.e., 1985, p.41-50.
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alanidir. Bu durumda, memnuniyetle ilgili bulgularin aksine musteri degiskenleri tizerinde hem

psikolojik hem de davranissal gugclu etkilerin oldugu orataya ¢ikmaktadir.

Tatmin musteriler yaratmak, isletmelerin temel amaclarindan biridir. Gergekte tatmin
olan musterilerin isletmeye pek ¢ok kazanim sagladigi bilinmektedir. Clnkl mdusterilerini
tatmin eden firmalar, musteriyle duygusal baglarini kurup, daha glgli hatiralar, daha fazla
sadakat, baglilik, 6édeme istekliligi ve tavsiyeyi olusturabilirler. Dolayisiyla isletmeler igin

basari, tatminle dogru orantilidir.

2.4. MUSTERI MEMNUNIYETi TANIMI, ONEMi VE iLGILI KAVRAMLAR

Masteri memnuniyeti kavrami birgok sirket igin yeni oldugu igin, terimin tam olarak ne
anlama geldiginin acik olmasi dnemlidir. MUsteri memnuniyeti, musterilerin Grin veya hizmetin
omru boyunca beklentileri karsilandiginda veya asildiginda bir sirket hakkinda sahip olduklari

durumdur.

Memnuniyet geleneksel olarak, bir Grinin / hizmetin beklentileriyle veya bir baska
karsilastirma standardiyla ilgili performansinin bir fonksiyonu olarak kabul edilmektedir.
Ozellikle, literatirin sagladigi farkl tanimlardan ortaya ¢ikan ortak unsur, memnuniyet; belirli
bir satin alma segenegine iliskin olumlu yargilardir®®. Bu yargi, onaylama paradigmasinin
karsilastiriimasinda sentezlenen biligsel, rasyonel sureglerin bir sonucudur ve bazen bu
karsilastirmanin sonucunun uyandirabilecegi duygusal tepkiler gibi duyussal unsurlarla
butinlesmektedir. Olgimdi ile ilgili olarak, Griinin beklentileri 1siginda, bir kismi olumlu, bazilari
olumsuz olan cesitli niteliklerini degerlendirirken deneyimin sentezi memnuniyet ve
memnuniyetsizlik olarak nitelendiriimektedir. Memnuniyet, tiketici icin gercekten édnemli olan

degerlendirme nesnesidir.

Tdm Memnuniyet Duyusal
Olgiimler Olgiimii Olglimler
Beklentilerin
Olgiimii
Misteri
Memnuniyeti
Davranigsal Bilissel
Olgtimler Olglimler

Sekil-1 Miisteri Memnuniyet Olglimii®?

81Robert A. Westbrook, Richard L. Oliver, The dimensionality of consumption emotion patterns and consumer
satisfaction, Journal of Consumer Research, volumel8, issue:1, June, 1991, p.84-91.

82 Nedelcu Anisor, vd., The Method Used for Measuring the Customers Satisfaction, Selected Topics in
Education and Educational Technology, no.29, 2010, p. 198.
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Pazarlamada siklikla kullanilan énemli terimlerden biri olan misteri memnuniyeti,
pazarlama organizasyonlari icin uzun suredir misteri odakh performans hedefi olarak kabul
edilmektedir. Musteri memnuniyetinin bir pazarlama hedefi olarak ele alinmasinin degeri,
1990'larda sorgulanmaya baslanmistir®. Misteri memnuniyeti, Griin ya da hizmet tlketimi
boyunca musteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki trlin / hizmet talebini ve Urin /
hizmete baglihgini etkileyen karsilanma derecesidir®*. Caglar ve Kilig’a gére; misterinin Griin
ya da hizmetten bekledigi performans ile tuketim tecrubesi neticesinde deneyimledigi urin /
hizmetin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastiriimasi ile ortaya g¢ikan
kavram, misteri memnuniyetini olusturmaktadir®. Soderlund&Vilgon’ a goére misteri
memnuniyeti, magterilerin satin almadan 6nceki beklentileri ile satin alma sonrasi performans
algilamalarinin karsilastirmasindan gikan mantiksal bir durumdur®. Thurau & Hansen’e gore
masteri memnuniyeti, performans degerlendirme ve beklentiler arasinda algilanan bir farka,

musterinin duygusal olarak tepki vermesidir®’.

Tanimlardan da anlasildi§i gibi arastirmacilar misteri memnuniyetini, hizmet / Grin
tuketim durumuna goére duygusal, 6zellik durumuna gore bilissel bakis agisiyla ele almaktadir.
Masteri memnuniyeti temel olarak bir tlketicinin, belirli Grin ve hizmetlerin satin alinmasi ve
kullanimi konusundaki secimlerinde duygusuna ve mantigina bagh olarak verdigi kararlar
butintduar. Belirli bir firsatta, bir Grin veya hizmet satin alma kararindan sonra ortaya ¢ikan

musterinin deneme degerlendirmesi musterinin memnuniyetidir.

Algilanan kalite ile umulanlar / beklentiler arasindaki fark olarak agiklanabilen musteri
memnuniyeti, beklentiler Gzerine kurulmus literatir akimi ve onaylama paradigmasinin en
olumlu etkisi ve en guclu kanitidir. Mugteri memnuniyeti, bir sirket tarafindan saglanan uriin ve
hizmetlerin musteri beklentilerini nasil karsiladidini veya beklentilerin ne kadar asildiginin
olcimlenmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bir bagka deyisle; musteri memnuniyeti, hizmeti ve Urin(
alan toplam musteri sayisi veya ylzdesinin isletmenin hedefledigi memnuniyet oranina ulasip
ulasmadiginin derecelendiriimesi olarak tanimlabilir. is diinyasinda énemli bir performans
gostergesi olarak kabul edilen misteri memnuniyeti, rekabet halinde olan bir pazarin olmasini
saglamaktadir. Boylece isletmelerin musterileri igcin rekabet etmesi, musteri memnuniyeti is

stratejisi unsuru olarak giderek artan bir farklilagsma haline gelmektedir.

83 Roderick M. McNealy, Making Customer Satisfaction Happen: A Strategy for Delighting Customers, UK:
Chapman & Hall, London, 1994, p. 9

84 Eda Atilgan, Hizmet Kalitesi Yénetimi ve Seyahat sektériine Yénelik Bir Uygulama, Akdeniz Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlisti, Antalya, 2001, s.73 (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

8 jrfan Caglar ve Sabiha Kilig, “Kalite Giivence Standartlari”, Nobel Yayincilik, Baski:2, Ankara, 2011, s. 232.

86 Magnus Soderlund & Mats Vilgon, Customer Satisfaction and Links to Customer Profitability: An Empirical
Examination of the Association Between Attitudes and Behavior, SSE/EFI Working Paper Series in Business
Administration, no:1, 1999, p.1-22.

87 Thorsten Hennig Thurau, Ursula Hansen, Relationship Marketing, Some Reflections on the State of the Art of
the Relational Concept, University of Hanover, 2000, p.3-27.
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Muisteri memnuniyeti alaninda yuratilen g¢alismalarin blytk ¢cogunlugu, onaylamama
paradigmasinin olusturdugu ortak bir yapinin bir pargasidir®® Onaylamama modelinde,
tlketiciler o6nceki deneyimlerini degerlenmekte ve bir Grin / hizmetin algilanan
performanslarini kiyaslama standartlariyla karsilastirarak tatmin kararlarini formile etmektedir.
Bu tur bir paradigmaya goére, musteri memnuniyeti, bir Grindn / hizmetin kullanim deneyiminin
degerlendiriimesini temsil eden bir satin alma sonrasi psikolojik durum olarak
tanimlanmaktadir. Bu nedenle, algilanan performans ve karsilastirma standardi arasindaki
tutarsizhgin  yénine bagh oldugu kadar, degiskenlikte g0Osterebilimektedir. Bdyle bir
paradigma, muasteri memnuniyetinin (tatmin / tatminsizlik) sonucunu, U¢ farkli unsurdan
turetilen karsilastirmali bir sire¢ olarak tanimanmaktadir: beklentiler (standartlar), performans
ve onaylama. Beklentiler ile algilanan performans arasindaki karsitliktan, bir olumlu, bir
olumsuz bir de ylksek memnuniyet ortaya c¢ikmaktadir. Eger kalite, beklentilerden daha
dusukse memnuniyetsizlik, beklentilerle es deder ise memnuniyet, beklentilerden fazla ise

ylksek memnuniyet ortaya ¢gikmaktadir®®,

Masteri memnuniyetinde bireylerin biligssel yapilari icindeki unsurlar, dis iletisim
kaynaklar, kulaktan kulaga iletisim, kisisel ihtiyag ve istekler, gegmis deneyimler belli bir
duygusal uyariima derecesini iceren gelecekteki satin alma deneyimlerine geri
gonderimlerdir®®. Bir Griinle dogrudan deneyimler gegiren veya bir Grin hakkinda benzer
deneyimlerden ya da harici kaynaklardan (6rnegin; Reklamlardan) dolayh olarak bilgi ¢ikaran
tuketici tesviki ve tesvik uyarani, bu tur durumlarda mantiksal olarak beklentileri ve 6grendikleri
icin uyarici-cevap linkleri olusturmaktadir. Bu tur 6grenme bigimleri, beklenti-deger modelleri
icin baslangi¢c noktasini temsil etmektedir®®. Bu duruma gore, belirli bir bilissel yapi (6rnegin;
bir tutum), hem beklenen hem de muhtemel bir olasilik iligkisi, durumun 6z degerleri, kigisel
deger yargilari ve de@erlendirmeler hepsi karsilikli bir yansima olmaktadir. Beklentilere
atfedilen bu unsurlarin énem degerlendirmesi birlesiminden, genel bir yargi yapilmaktadir
(6rnegin; satin alimlardan énce). Bunun aksine tiketicilerin istekleri ya da ihtiya¢c duyduklari
tam olarak ne bekledikleri dikkate alinmadiginda, bir Grinin negatif performanslari,
musterilerin onlari bekledidi gercedginden badimsiz olarak memnuniyetsizligine neden

olmaktadir. Sonug olarak; beklentiler ve diger standartlar érnegin, ideal performanslar, sosyal

88 Qliver, a.g.e., 1997, p.28-67.

8 pelin Baytekin, Toplam Kalite Hedefinde Miigteri Memnuniyetinden Miisteri Sadakatine, Ege Universitesi
Yeni distinceler Dergisi, yil: 1, sayi:1, 2005, s. 41-52.

90 Gianluigi Guido, The Salience of Marketing Stimuli, Kluwer Academic Publishers, Boston, MA., 2010, p.1-4.

91 Jochen Wirtz, Anna Mattila, Exploring The Role Of Alter-Native Perceived Performance Measures And
Needs-Congruency In The Consumer Satisfaction Process, Journal of Consumer Psychology, volume3, issue:
11, p.181-192.
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kurallar, ihtiyaglar, istekler, arzular, genellikle bir arada degerlendirilse de, sartlar bireyler

tarafindan ayri ayri detaylandirilan yapilar olarak nitelendirilmektedir.

isletmelerin bugiin ve gelecekte de varliklarini sirdirebilmeleri misterinin ne kadar
memnun edildigine baghdir. Musterilerin memnuniyet diizeylerini yliksek tutmak; isletmeler icin
son derece 6nem arz etmektedir. Bu nedenle isletmelerin tlketicilerin beklentilerini bilmesi,

tam karsilamasi ve beklentilerinin Gzerinde kaliteli bir hizmet sunmasi gerekmektedir.

Misteri memnuniyetinin  dnemi bircok arastirmaci ve akademisyen tarafindan
vurgulanmaktadir. Zairi'ye gore, musterinin memnuniyetinin énemi, isletmeler icin yapilanin
amaci, baghhgin sebebi ve gelecek seklinde tanimlamaktadir®?. Bir pazarlama hedefi olarak; is
dinyasina hizmet veren tim sektorlerinin dnemli oyunculari masterilerdir. Bu nedenle misteri
memnuniyetinin  6nemi asla g6z ardi etmemelidir. Bir isletmenin basarisina veya
basarisizligina katkida bulunan dizinelerce faktor vardir, misteri memnuniyeti ise bunlardan
biridir. Isletmeler hayatta kalmak icin paraya, para kazanmak icin misterilere ihtiyac
duymaktadir. ideal olani musterilerin mutlu ediimesidir. Mutlu misteriler cevresindekilerle
dusuncelerini paylasmakta ve bdylece musteri kazanimi artmaktadir. MUsteri memnuniyetinde,
musterilerle uzun vadeli bir iliski kurmak icin onlara deder vermek ve zaman ayirmak
gerekmektedir. Yapilan literatir arastirmalarinda, memnuniyetsizlik yasayan musterilerin
%901 ayni isletmeyi tercih etmeyip yasadigi memnuniyetsizligi en az 10 KkKigiye
anlatmaktadir. Arastirmada ¢ikan bir diger sonug ise; olumsuz tecribe yasayan musterilerin
%13’U memnuniyetsizligini 20 kisiye aktardigi ortaya ¢ikmistir. Yapilan bir ¢aligma sonucuna
gbre; memnuniyet yasayan her 3 kisiye karsi olumsuz endiselerini arkadas ve ailesiyle
paylasmak konusunda harekete gecen 33 kisi bulunmaktadir®®. Sonug olarak; kaliteli hizmet
alan memnun musterilerin ayni firmadan sirekli olarak satin alma arzusu veya egilimi,
yakinlarina tavsiye etmesi s6z konusu oldugu gibi satin alinan hizmetin hayal kirikligi ile
memnuniyetsizligini yagsayan musteriler de deneyimlerini oldukca buyudk bir kesme

anlatmaktadir.

Disney Institute’ nin yapmis oldugu arastirmaya goére miuisteri memnuniyetinde
mukemmellige ulagsmak icin islerin yOnetiimesi, detaylandirimasi, takip edilmesi
gerekmektedir. Bu konsept mikemmellik zinciri prensipleri ile baslamaktadir. Oncelikle

mukemmel liderlik mikemmel calisanlar yaratmaktadir. Calisanlar, organizasyonun saglikli

92 Mohamed Zairi, Managing Customer Satisfaction: A Best Practice Perspective, The TQM Magazine,
volumee, issue:12, 2000, p.389-394.

93 Cemal Gumis, Miisteri Memnuniyeti ve Miigteriyi Elde Tutmanin Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir Arastirma,
Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi isletme Anabilim Dall, Afyonkarahisar, 2014, s.38.
(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)
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finansal sonugclari elde etmesi icin uzun vadeli bir iliski kurmak istedigi musterilere mikemmel

hizmet saglamaktadir®.

Finansal
Sonuglar/
Musteri Degeri

Liderlik Calisan Masteri
Yetenegi > Yetkinligi > Memnuniyeti —»

Sekil-2 Mikemmeliyet Zinciri®®

Mukemmellik zincirinde; muasteri memnuniyeti i¢in organizasyonlariyla gurur duyan
yoneticilerin acik vizyon, misyon ifadeleri ve farkh rol model davraniglari ile mikemmel liderlik
saglamasi gerekmektedir. Onlardan beklenen, ise alim ve se¢im prosedurleri, mikemmel
egitim ve ogretim tesisleri, bunlardan beklenenler hakkinda net kurallar ile muikemmel
galisanlar gelistirmesidir. Bununla amag; tum calisanlari degerli goéren, kucglk detaylarin
tamamlandi§i ve calisanlarin 6zel durumlarda en iyi hizmetin ne oldugunu 0zenle
degerlendirdikleri mikemmel ve memnun c¢alisanlar olusturmaktadir. Memnun mdusteriler,
mukemmel bir hizmet deneyiminde tatmin olmus, mikemmel ve memnun c¢alisanlar
musgterilerini her kuclk detayin dusunuldugu bireyler olarak gorip her durumda en iyi hizmetin
ne olacagini dikkatlice degerlendirdikleri bir hizmet olusturulacaktir. Sadik hale gelen memnun
masgteriler, baskalarina anlatarak uzun vadeli iligskiler kuracak, béylece mikemmel finansal
sonuglar sag@lanacaktir®®. Zincirdeki ayri bloklar arasindaki varsayilan iliskiler mantikh ve
anlasiimasi kolay gibi gbriinse de, son yillarda bu iligkileri kanitlamak igin pek ¢ok arastirma
(6rnegin, kalite programi ve operasyonel performans arasindaki iligki) yapilmaktadir.
Mikemmellik zincirindeki bloklar birbiriyle iligkili olarak belirlenmis olsa da, farkh bloklar
arasindaki iliskiler de degerlendirilerek ayri bir sekilde arastirmak mimkiindir. insan
kaynaklari yoénetimi alanina konulabilen ilk iki blok ile son blok, performans ol¢gimleri,
arasindaki iliski kayda deger bir calismanin konusu olabilir. Bu demek oluyor ki; isletmenin
sundugu hizmetlerin (performansin) timu ile misteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iligki

bulunmaktadir.

isletmeler igin miisteri memnuniyeti hedef ise, stirekli misteri memnuniyeti geri bildirimi
zamanla iyilesmenin en iyi yoludur. Bunu gelistirmek igin musteri memnuniyetini olgculmesi

gerekmektedir. MUgteri memnuniyetini 6lgmenin birkag yolu vardir, ancak en yaygin ve etkili

9 The Disney Institute, Theodore Kinni, Institute Be Our Guest; Perfecting The Art Of Customer Service,
Tantor Audio, New York, 2011, p.39-66.

9 Martijn Hesselin vd., The Importance Of Customer Satisfaction In Organisational Transformation, A Case of
a Dutch Temporary Employment Agency, January, Rotterdam 2002, p.9.

9% James L. Heskett, vd., The Service Profit Chain, The Free Press, New York, 1992, p.7-18.
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yollar musteriye sormaktir. Misteri memnuniyetine odaklanan igletmeler bir taraftan gelisirken

diger taraftan hayatta kalma surelerini arttirmaktadir.

Muisteri memnuniyeti isletmelerin temel amaci olmakla birlikte musterinin kendisi igin
onemli bir degere sahiptir. Misteri icin musteri memnuniyeti, 6dedigi meblag ile aldigi hizmet
veya UrUn arasinda kurulan bir ihtiyactir. Her musteri sunulan hizmetin ilk kez kendisine
sunuluyormus gibi 6zel hissetmek, ilgi gérmek, ilgili ihtiyacinin en iyi sekilde karsilandigina
yonelik duyguyu yasamak istemektedir. Bu nedenle musteri icin isletmeler tarafindan memnun
edilmek en dogal hak olarak gérilmektedir. Musterilerin memnun olmasi da bir ihtiyag
olduguna go6re; bu ihtiyacin karsilanmasinin da nedenleri ve kriterleri su sekilde

aciklanmaktadir®’.

e Taninma, bilinirlik ve hatirlanma,
e Yakinlik ve 6nemsenme,
o Sikayetlerin ve taleplerin dinlenip hizmetin buna gére sekillenmesi,

o Satis sonrasi iletisim kurulup geri bildirimlerin alinmasi.

Memnuniyetin  6nemi konusunda tum faktorler degerlendirildiginde isletmenin
musterisiyle baglarini koparmamasi, sirekli temas halinde olmasi memnuniyetin en édnemli
unsuru oldugunu ortaya cikarmaktadir. Masterinin memnuniyete atfettigi deger maddiyattan
uzak daha ¢ok duygusal yaklasimlar icermektedir. Goézetilen bu duygusal ihtiyaglar

karsilandiginda memnuniyetsizligin yerini memnuniyetin almasi kaginilmaz bir gercektir.

2.4.1. Musteri Memnuniyeti Olugum Siireci

Hizmet sektorindeki isletmeler, masterilerinin istek ve beklentilerini dogru analiz edip
karsilamaya, misteriye mikemmel hizmet diizeyi sunmaya ve bunlari yaparken ayni zamanda
akilda kalan farkhliklar sunup isletmenin, aldigi Grindn / hizmetin, markanin musterilerinin
zihinlerinde yer etmesini amaglamaktadir. Bir bagska deyisle isletmeler acisindan hedef kitle
olan musterilerin  memnuniyetini saglamak o6ncelikli hedef olmaktadir. Bdylece
organizasyonlarin sirdurilebilir yiksek basarilari ve verimlilikleri isletmenin karinin artmasini
saglamig olur. Musteri istek ve gereksinimlerinin ve hatta beklentilerinin ne oldugunun

bilinmesi, misteri memnuniyetinin elde edilmesinde izlenecek yol agsindan ¢ok 6nemlidir®,

97 Sebnem Akin Acuner, Miisteri Memnuniyeti ve Olgiimii, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, istanbul, 2003
s.44-45.

?8 Hakan Kagnicioglu, Giiniimiiz Isletmelerinin Yasam Anahtari: Miisteri Odaklilik, Ege Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakultesi, Ege Akademik Bakis Dergisi, cilt:1 sayi:2, 2002, s.78-90.
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Musterinin

Taninmasi

T Musteri ihtiyac

ve
Planinin Seklontiorin
Gelistiriimesi € gn Ierlnlp
Belirlenmesi

Musteri
Algilamalarinin
Olglimi

Sekil-3 Misteri Memnuniyeti Olusturma Siireci®®

Misteri memnuniyeti olusturma slreci 4 asamada gergeklesmektedir. Musteri
taninmasi ile baglayan ve ihtiyag, beklenti ve algilarin 6lgimu ile devam eden tim asamalarda
planlamanin yapilmasi musteri memnuniyetinin olusmasinda énemli adimlardir. Her bir
asamanin gdzden gegcirilmesi, olabilecek bogluklarin tamamlanmasi i¢cin dnemli unsur teskil

etmektedir.

2.4.1.1. Musteriyi Tanima

Musterileriyle dolayli veya dolaysiz ¢esitli kanallarla etkilesime giren isletmeler, musteri
profillerinin farkhlarini bilerek ¢ok yonlu stratejiler kurmalari zorunlu hale gelmektedir. Bu
farkliliklar nedeniyle cografik konumlari geredi musterilerinin 6zellikleri hakkinda bilgi edinen
firmalar magsteri tanima profili yaratmaktadir. Belirlenen profiller vasitasiyla firma, dis

piyasadaki konumunu, alacagi kararlarini ve gelecekteki planlarini belirlenmektedir.

Musteri tanima bigimi, misteriye 6zgl ayrintili bilgi sahibi olma bakimindan faydalidir.
Musteriyi tanimak icin tek kanalli bilgi edinmenin yeterli veri olmayacagdi, ayni musteriye ¢oklu
kanallarla tanimlama yapilmasi isletmeler acisindan blylk o6nem tasimaktadir. Tanima
faktorlerinden; musterinin yasi, egitim seviyesi, gelir duzeyi, kiltirel agidan bagh bulunan
kesim gibi kaliteyi de etkileyecek kapsamli bilgi birikimi isletmelerin musteri profili

yaratmasinda anahtar kaynaklar olabilmektedir.

2.4.1.2. Musterileri Beklentilerini Belirleme

9 Solmaz Kilig, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti, Marmara Universitesi, istanbul, 1998, s.42.
(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).
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GUnUmuzin rekabetci klresel pazarinda, misteri memnuniyeti icin musteri ihtiyac ve
beklentilerin etkin bir sekilde belirlenmesi, isletmelerin birinci dncelikli hedefidir. Bu nedenle
masteri ihtiyaclarinin kapsamh bir sekilde anlasiimasi, mevcut ve potansiyel musterilerin
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir. Musterilerin ihtiyag ve beklentilerinin
surekli olarak arttigi ve degistigi ortamda musteriye deger veren isletmelerin musteri merkezli
prensibe odaklandigi goérilmektedir. Bu nedenle musterinin sesine, Onerilerine, elestirilerine,
sikayetlerine ve fikirlerine deger veren igletmeler rekabet ortaminda ayakta kalmayi
basarabilmektedir. Mdusgterilere Ustin deger saglamayr amaglayan kuruluslar, musteri

beklentilerini anlayan ve bu beklentilerin belirleyicileri olan kurumlar haline gelmektedir.

2.4.1.3. Miigteri Algilarinin Olgiimii

Uriin veya hizmete kargi beklentinin, sunulan ile karsilastiriimasi sonucunda dogan
memnuniyet veya memnuniyetsizlik yargilari musteri algilamasini olusturmaktadir. Burada
beklenen ve algilanan arasindaki fark isletmelerin performansini yansitmaktadir. Hizmette
onemli eksikliklerin tanimlanmasi icin igletmelerin, musterilerinin algilarini ve beklentilerini
anlamalari ve degerlendirmeleri gerekmektedir. Musterilerin algilari, srddrulebilir rekabet
avantajl kazanmak ve pazarlama stratejilerini degerlendirmek igin dnemli bir ara¢ haline gelmis
durumdadir. Masteri algilamalarini dlgen anket, yiz yluze gérisme isletmenin performansini
ortaya koymaktadir. Musgterileri ihtiyag ve beklentileri kargisinda algilarinin zamana bagh
degistigini goz oOnunde bulundurularak organizasyonlar igin didzenli araliklarla algilanan
degerlendirme ve oOlcumlerin yapilmasi gerekmektedir. Yapilan analizlerde elde edilen
rakamsal veriler sayesinde ortaya cikan iyilestirmeler isletmelerin rakiplerine karsi avantajli

konuma gecmesini saglamaktadir.

2.4.1.4. Harekat Plani

Uzun vadede musterileri ile bilgi toplayan isletmelerin eylem planinda onlarin
beklentilerini kargilayan planlar bulunmaktadir. Eylem planinin olusumunda musteriyi merkeze
alan dusunce benimsenmektedir. Cunki isletmenin sunmus oldugu hizmet planinda
performansi, musteriler degerlendirmeye almaktadir. Burada musteri isteklerinin ¢oklugu s6z
konusu olsa dahi beklenen ihtiyaglarin Gzerinde durulmasi anlamli olmaktadir. Eylem plani
sayesinde isteklerin gergceklesmesi, musterinin isletmeye baglhhdinin artmasini saglayacaktir.
Bir diger taraftan eylem plani; misteri degerinin 6n planda tutuldugu, muisterinin s6z sahibi
oldugu ve musteri odakh faaliyetlerin surdurildigi musteri memnuniyet sireci olusumunun

son asamasidir.
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2.4.2. Miisteri Memnuniyeti igin Gerekli Unsurlar

GunUmuzun teknoloji odakli diinyasinda muisterinin Gnemi ve memnuniyeti popdulerligini
koruyan hedef haline gelmis bir kavramdir. Bu nedenle musgterileriyle is yapan tim isletmeler,
sundugu hizmetlerden musterisinin her zaman memnun kalmasini saglayabilmek icin
yonetimsel ve Uretimsel olarak stratejiler gelistirmektedir. Gelistirdikleri bu stratejiler sayesinde
performans degerlendirmeleri yapan igletmeler, mdusgterilerin taleplerinin hangi dlgtide
karsiladigini belirlemektedir. Belirleyici unsurlardan biri olan musteri iligkileri yonetimi (MiY),
Customer Relationship Management (CRM), organizasyonel karllik 6lgimine etki eden ¢ok
kritik bir degiskendir'®. Musterileri elde tutmak kurumsal performans igin 6nemli oldugundan
dolayi her isletmenin yapmasi gereken ana unsurlar bulunmaktadir. lyi misteri hizmetleri
taniminda yer alan bu unsurlar, musterileri ve igletme icin nasil en iyi sekilde kullanilacagini

belirtmektedir©?.

1. isletme miisterileri tanimali: isletmeler misterilerini ne kadar iyi taniyorsa,
onlarin ihtiyaclarini daha iyi tahmin edebilir. ihtiyaglar anlamak, tanimlamak ve
tahmin etmek profesyonel bir isletmenin memnuniyet agisindan yaptigi
degerlendirmeleridir. Duazenli iletisim kurmak, sohbetler etmek ve fikir
alisverisinde bulunmak, onlarin istekleri ve ihtiyaglari konusunda bilingli bir
sekilde haberdar olmayi saglamaktadir. Bu sayede musterileri daha iyi

karsilama firsati elde edilebilmektedir.

2. Musterileri ile iletigsim kurup ne beklediklerinin farkinda olunmasi

a) Miisteri soylediklerinin dinlenmesini istemektedir: Misteri hizmetlerine gelen
veya arayan bir masteri hizmet / JdGrlnle ilgili sorun yasadiginda
sOyleyeceklerinin kesilmeden tamamlanmasini ve dinlenmesini istemektedir.
Burada musteri endiselerini gidermek ve gelecekte herhangi bir yanhsg
iletisimden kaginmak icin musteriyi dinlemek 6nemlidir. Aslinda musteriler,

gercekte Urlin veya hizmet satin almaz sorunlara ¢éztmler alirlar.

Musteri ihtiyaclari; pazarin ne dedigini dikkate alarak, musteriye sorular sorarak
ve mausterinin gercekten ne sodyledigine odaklanarak tanimlanmaktadir.
Musteriyi etkili bir sekilde dinlemek ve ¢evrimici ortamda dahi dikkati musteriye

vermek Ozellikle onemlidir.

100 Francis Buttle, The S.C.0.P.E. of Customer Relationship Management, Macquarie Graduate School of
Management, Australia, February 2016, p.1-14.

101 Avril Owton MBE, Delighting Your Costumers, Bloomsbury Publishing Plc, The Revised Second Published,
London, 2011, p.5-31.
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Musterilerin hizmet ve Urlnle ilgili geri bildirimler ve Oneriler vermesini tesvik
etmek ve bunlari memnuniyetle karsilamak, yapici elestiriler, yorumlar ve
Oneriler sunmalarina olanak taniyan yontemlerin saglanmasi, isletmenin kendini

gbzden gecirmesini saglamaktadir.

b) Misteriler 6nemli hissedilmek istemektedir: Musteriler kendileri icin yapilan
cabalar gérmek istemektedir. isletme tarafindan kendilerinin énemli ve degerli
hissettirilmesini énemsemektelerdir. isletmenin veya personelin sorunlari kabul
edip ¢c6zme girisimlerini ve bunlari kabul edip etmediklerine bakmaksizin veya
sirket politikalarina bagli kalmaksizin isteklerini yerine getirmelerini
beklemektelerdir. Misterilere yardimci olurken isletme hizmet veya Urlnlerden
0din vermeden onlara aradiklari seyi vermek igin yollar aranmasi musteri
iliskilerinde daha dogru bir adim olmaktadir. Yerine getirilmesi imkéansiz gibi
goérunse de konuyu incelemeyi ve belirli bir sire iginde bir cevapla geri ddnmeyi
vaat etmeyi teklif etmek; misteri ile isbirligi kolaylastirmaktadir. isletme her
zaman s0z verdiginin arkasina durup yerine getirmeli ve musteride glven

unsuru olusturmalidir.

3. Glilmek ve G6z Temasi
isletmeler icin satis potansiyeli devamliligi konusunda mdisteri etkilesiminin
onemi bulyUktlr. Musterilerde uzun sureli etki yaratmak igin tekrar donus

noktalari olusturmak bu basit kurallarla mimkun olmaktadir.

a) Giilmek: Gullmenin bulasiciligi ile igletme personeli tarafindan gulimseyerek
karsilanmak; icgudusel olarak masterinin de gulimsemesini saglamaktadir.
Gulimseyerek karsilanmak ve ugurlanmak dinyadaki isletmeye farklilik

katmaktadir.

b) Go6z temasi: Goz temasi kurmak musteriye yardimci olmaya hazir oldugunu

gOstermektedir. Bu, onlarin géruslerini 6nemsendigini kanitlamaktadir.

4. Miisterilerin sikayetlerine karsi g¢éziimler olusturmak: isletme politikasi
geregi, somut bir ¢ézim bulunmasi gerektiginde, musterinin gegmigine gbz atip
yaratici, onceden dusunulmemis veya daha 6nce yapilmayan seylerin yapiimasi
gerekebilir. Bir seyler ters gittiginde, 6zir dilenmesi 6nemlidir. Musteri her
zaman hakli olmayabilir, ancak misgsteri her zaman kazanmalidir. Musterilerin

sikdyet etmesine izin vermek isletme hizmetinin ve Grdndnidn geligtirilmesi igin
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bir firsattir. Sonug¢ olarak; sorunun ¢ézildiglinden ve musterinin ylzde ylz

memnun oldugundan emin olunmasi gerekmektedir.

5. Miisterilerin memnun olup olmadiklar sirekli takip edilmeli: Musterilerin her
birinin, isletmenin sagladigi hizmet turyle ilgili blylk deneyime sahip olmasi;
igsletme itibari ve isletmenin gelecekteki devamliiginin saglanmasi igin
onemlidir. Satis sonrasi mUsteri hizmetlerini servis etmek, onlarla dizenli olarak
iliski kurmak iyi bir referans aginin kurulmasini saglamaktadir. Hizmet sonrasi
deneyimle ilgili bir veya iki soru sorarak, iglerinden dolay! kendilerine tesekkir
ederek veya her firsatta; dogum gunu, yildénuimleri, vb. gibi 6énemli gunlerinde
onlara tesekklir etmek icin e-posta géndermek misteriyi dnemsemek
gerekmektedir. Bu ana unsurlarla birlikte magteriler iyi hizmet aldiklarinda her
seferinde tekrar geri gelme olasiliklari artmaktadir. Pazarlama agisindan
isletmelerin masteri veri tabanini olusturmak icin verdigi ¢abanin Grini olan
musteri iliskileri ydnetimi ve uygulamalari isletmenin performansina etki eden bir

katma deger anlayisidir.

Tdm sirketlerin geleceg@i musterileri memnun etmekten yana oldugundan,
isletmeyi rekabette yukseltmenin yollari i¢in her zaman beklenenden daha
fazlasi vermek, baska yerlerde ulasamayacaklari seyleri vermek, tamamen
beklenmedik bir sey teklif etmek ve satin almadiklari zaman bile degerli
zamanlarini verdikleri icin tesekkir etmek gibi farklihk faktéri musteri

memnuniyetine verilen degeri gostermektedir.

2.4.2.1. Miisteri iligkileri Yonetimi

is dinyasinda 2000 li yillarda popller olmaya baslayan mdisteri iligkileri yonetimi
(MiY), Customer Relationship Management (CRM), misteri odakli bir is stratejisidir. Yaklasik
yirmi yildir; isletmeler icin 6zellikle yogun rekabet ve teknolojik gostergelerin yojunlagsmasi,
yeni bir rekabet ortaminin olusmasina zemin hazirlamakta ve bu durum is g¢evresindeki tim
sirketlerin yeni musteriler kazanmak ve elde tutmak icin deder yaratma yeteneklerini yeniden
gbzden gecirmesi anlamina gelmekteydi. Pazardaki basarinin nihai 6l¢istni, musterilerin
sirketin sundugu Urln ve hizmetler hakkinda ne distindigu belirledigi icin isletmeler agisindan
musteriler en kiymetli varlik olarak gorulmekteydi. Bu nedenle, sirketler musteri intiyaglarini ve
beklentilerini rakiplerinden daha iyi karsilayabilecek Uriin ve hizmetleri pazarlamaya ihtiyac
duyar halde geldi ve bu durum olumlu musteri deneyimlerini ve misteri sadakatinin olusmasini

saglad.
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Dinya capinda igletmeler son yirmi yildir benzeri gérilmemis degisikliklere tanik
olmustur. Bu degisiklikler misterileri, pazarlamacilarin kati rekabeti ile karsi karsiya getirmistir.
Bu durum, hem aliciya hem saticiya blyuk avantajlar saglamistir. Pazarlamacilarin uzun
calisma performansinin Ustiinde hayatta kalmalari icin gerekli olan karli musteri tabanini
tanimlamalari, anlamalari, olusturmalari ve muhafaza etmeleri giderek zorlasmistir. Proaktif
olarak hedeflenmeyen ve yonetiimeyen firmalarin masterileri, mevcut sirketlerden uzaklasarak
rakip firmalara gecmistir. Zaman icerisinde igletmeler, musterilere sahip olma ve musterileri
elde tutmanin anahtarinin, dogru musterilerle gicli ve anlamh iligkisel baglar kurarak
olustugunu fark edip, musteri bilgilerinin ve modellerinin toplanmasini ve islenmesini
kolaylastirmak icin teknoloji tabanli CRM sistemlerini gelistirmislerdir. Su an icin bu stratejiler,

siraslyla musteriye 6zel uyarlanmis stratejiler gelistirmek icin kullaniimaya baglanmistir.

CRM, iliskisel pazarlamayi temel almaktadir. islem pazarlamasindan iligki
pazarlamasina gecis; kiresellesmeyi, pazar talebini ve rekabet gicini &énemli dlglide
degistiren teknolojik gelismeler nedeniyle gerceklesmektedir. Dolayisiyla musteri iligkilerinin is
degerlerinde hayati 6énem tasimasi, islemden ziyade iliski UGzerine odaklaniimasi anlamina
gelmektir. Bu demek oluyor ki; musteri ile olan iligkilerde musterinin kazanimi ve karlihgini
arttirmak icin secici bir ydnetim ve gelisim gerekmektedir. Bu anlayis ¢ercevesinde; musteriler
isletme varliklari olarak kabul edilirse, isletme ticari varliklari ve piyasa degerini blyltmeye

odaklanacaktir.

Gunumuzde mausteri; klresel cgevreye ve kiltlrlere ¢ok fazla maruz kalmakta,
teknolojik gelismelerden ve ilerlemelerden haberdar olmakta ve kendini egitmektedir. Bu
nedenle glinimiz pazarlama anlayisinda musterinin memnuniyeti ve musteriyi elde tutmak
zorlu bir gérev haline gelmektedir. Musterilerin dogasindaki bu degisim ve kiresellesme
nedeniyle rekabetci pazarlarin ortaya ¢ikmasi, kurumlari migterileri ve tercihleri, ihtiyaglari ve
beklentileri hakkinda daha fazla bilgi edinmeye zorlamaktadiri®?, Bu nedenle, simdilerde
orgutsel strateji daha fazla musteri kazanimi igcin musterileri ile iliskilerin yaratiimasina ve
yonetiimesine odaklanmaktadir. CRM, isletmenin musterileri ile temas kurarak etkilesimlerini
¢ogaltip onlarla uzun vadeli iligkiler kurmaylr amaglayan bir yonetim felsefesidir. Bir baska
deyigle; potansiyel ve mevcut masterilerin uzun vadeli degerini kabul eden ve basarili sirket-
musteri iligkilerini gelistirmeye, surdurmeye yonelik hedefli pazarlama faaliyetleri ile gelirleri,
karlari ve hissedar degerini arttirmayi amaglayan bir is yaklasimidir. CRM en karli mugterileri
tanimlamak ve isin degerini arttirmak icin onlarla uzun vadeli iligkiler kurmak Uzerine vurgu
yapmaktadir. Musteri odakh bir is stratejisi olan CRM'in temel amaci, her misteriye daha

Ozellestiriimis ve duyarli bir hizmet sunarak muisteri sadakatini ve musteri memnuniyetini

102 Nenad Jukic vd., Implementing Polyinstantiation as a Strategy for Electronic Commerce Customer
Relationship Management, International Journal of Electronic Commerce, volume7, no.2, 2003, p.9-30.
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arttirmaktir'®. CRM, kuruluglarin Grlnlerini veya hizmetlerini her bir mdisteriye gore
Ozellestirme yetenegini gelistirmesi ve bu sayede bireysel bir musteriyle ilgili musteri

tercihlerine dayali yeni pazarlama firsatlari yaratmasi bakimindan énemlidir.

CRM, Ustin musteri degeri ve memnuniyeti saglayarak, musteri edinme, tutma ve
cogaltmaya yonelik karli misteri iligkilerini olusturma ve sirdirme sirecidir'®. Degisen
pazarlama anlayisiyla birlikte CRM, organizasyonlarin kurumsal glindemlerinde en Ustte yerini
almaktadir. Secilmis pazar segmentlerini ve bireysel musterileri daha spesifik olarak hedefine
alabilen sirketler, hizli teknolojik gelismeler sayesinde CRM'i kullanabilmektedir. Yeni
pazarlama felsefesi geleneksel pazarlamanin sinirlarini; sire¢ bazli ve musteri odakli
pazarlama stratejilerinin potansiyelini bilmektedir. CRM'de hem yeni teknolojilerin potansiyeli
hem de yeni pazarlama dislncesi, uzun vadeli karli mUsteri iligkileri gelistirmek igin bir araya
getirilmektedir. CRM, mdasteri iligkilerini iyilestirmek icin islerin isleyisini ve gelistiriimesini
kolaylastiran 6zel uygulamalar, teknolojiler ve teknikler kullanarak bir firmanin pazar teklif

degerini optimize etmektedir.

CRM, organizasyonlarda G¢ ana kavram; insan, sure¢ ve teknoloji kombinasyonu
olarak gergeklestiriimektedirl®®. CRM'de mdsteri ihtiyaglarinin anlasiimasi, bir ¢alisma
stratejisinin desteklenmesi ve musterilerle uzun sureli iligkiler kurulmasi i¢in insan sureg¢ ve
teknolojiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Masgterilerle iligkileri arttirmak icin bu Gg¢inin birlesmesi
sarttir. Musteri iligkileri yOnetiminde en zor olan insan bileseni, organizasyondaki
calisanlarin/personelin  degisikliklere uyumunu saglamaktir. Bunun nedeni, yeniliklerin
sebeplerini anlamayan kullanicilar genellikle degisiklige karsi gelmektedir. Musgteri iligkileri
yonetiminde inisiyatifler vizyon gerektirir ve her bir galisanin CRM'in getirecegi amag¢ ve
degisiklikleri anlamasi gerekmektedir. CRM basarisi, olumsuz geri bildirimlerin azalmasini ve
sona ermesini saglamaktadir. CRM’in uygulanmasi igin &6rgut kaltirinde degisiklikler
yapllmasini gerekmektedir®®. Basarili bir CRM sisteminin gerektirdigi yonetim ve personel ile
ilgili birgok 6nemli unsurun yani sira ana rold, Ust diizey yénetim taahhidi belirlemektedir. Ust
yonetim taahhiddi, CRM uygulamalari igin kilit bir basari faktéra katilimidir. Musteri odakh
yonetim anlayisi Ust yonetim destedi ve taahhidinl gerektirmektedir. Bu nedenle CRM

uygulamalarinin tamami i¢in Ust yonetim; liderlik, stratejik yon, vizyon ve is hedeflerinin uyumu

103 Michael Fayerman, Customer Relationship Management, New Directions For Institutional Research, volume1l,
no.113, 2002, p.57-67.

104 Gary Armstrong, Stewart Adam, Sara Denize, Michael Volkov, Philip Kotler, Principles of Marketing, Pearson,
Australia, 6. Edition 2015, p.14.

105 |njazz Chen, Karen Popvich, Understanding Customer Relationship Management (CRM): People, Process
And Technology. Business Process Management volume9, issue: 5, 2003, p.672.

106 Majed Al-Mashari, Mohamed Zairi, The Effective Application Of SAP R/3: A Proposed Model Of Best
Practice, Logistics Information Management, volume13 no.3, 2000, p.156-168.
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icin asamalar sunmalidir’®”. Ust yoénetimin, temel olarak misteri odakl bir is modeli ile sirket
egitim ve 06gretim programlarinin ayni zamanda c¢alisanlarin becerilerinin ve bilgilerinin
gelistirmesinde olanaklar saglamasi gerekmektedir. Bu sayede insan faktérini kullanarak
surecin takip edilmesi, denetlenmesi, dnlemlerin alinmasi, teknolojik imkanlarin bir araya

gelmesiyle birlikte basarli bir CRM yapilabilmektedir.

Couldwell, CRM'i bir sirketin musterisini; kim olduklarina, ne yaptiklarina ve neye
benzedigine dair bakis acgisindan anlamaya ¢alisan is surecleri ve teknolojilerin bir birlesimi
olarak tasvir etmektedirl®®, Bir baska deyisle; CRM isletme igerisinde misteri kaliplari
hakkindaki verileri toplayip analiz ederken ve miusteri bilgilerini biriktirerek, koruyarak,
dagitarak musteri verilerini sunarken, teknolojinin farkli boyutlarindan avantaj elde etmektedir.
Teknoloji yenilikleri sayesinde; musteri davranislarini yorumlama, tahmin modelleri gelistirme,
zamaninda ve etkili yanit verme, 6zel iletisim ve bireysel muisterilere Grun ve hizmet degeri
sunma yapilabilmektedir. Musterilerle etkilesimleri optimize etmek igin teknolojiyi kullanan
sirketler, gecmis etkilesimlerden 6grenerek gelecektekileri optimize edip musterilerden 360
derecelik bir goris bildirimi almaktadir'®. CRM'de devreye giren bilisim teknolojisi (BT)
orgitsel performansta énemli gelismeler saglamak igin is streglerini radikal bir sekilde yeniden
tasarlayan bir destekleyici olarak kabul edilmektedir. BT, is uygulamalarindaki degisiklikleri
kolaylastirarak bir is surecinin yeniden tasarlanmasina yardimci olmaktadir. CRM’de sirket ile
masgterileri iliskilendirmek icin yenilikgi ydntemler olusturmak énemlidir ve edinilen bilgilerin
etkili yonetilmesinin rolu blylGktir. Bir baska ifadeyle; Urinin belirlemesi, hizmetin
yenilenmesi, musterilerin gorusleri ve misterinin yagsam boyu degerinin hesaplamasi igin bilgi

onemlidir.

Greenberg, CRM'in kurumsal c¢apta bir yaklasim ve mdisterilerin kazaniimasinda,
elde tutulmasinda ve hizmet verilmesinde yardimci olan is suregleri ve politikalar oldugunu
savunmaktadir'®, Bose ve Sugamaran, CRM'in kendi ihtiyaglarini daha iyi anlamak ve onlara
hizmet etmek icin musteri bilgisini yonetmek icin bir konsept oldugunu agiklamaktadir't. Her
ne kadar CRM gesitli sekillerde tanimlanmis olsa da, tim tanimlarda ortak olan unsur;
firmalarin, musterilerini ¢ekmek, c¢ogdaltmak ve korumak igin drUnlerini / hizmetlerini
kisisellestirirken ve bireysel musterileriyle anlamli bir diyaloga girerken teknolojiden

yararlanmasidir.

107 Herington D., & Peterson G. Making Sense Of E-Cm: Setting The Strategic Agenda For Sales Automation,
in Proceedings of DCI Customer Relationship Management, Boston, MA, 2000, p.18-27.

108 Couldwell C., A data day battle, Computing, 21 May 1998, p.64-66.

109 Eckerson W., Watson H., Harnessing Customer Information for Strategic Advantage: Technical
Challenges and Business Solutions, The Data Warehousing Institute, Chatsworth, CA. 2000, p.34-39.

110 paul Greenberg, CRM at the Speed of Light: Capturing and Keeping Customers in Internet Real Time,
Osborne/McGraw-Hill, Fourth Editition, January 17, 2001, p.1-6.

111 Ranjit Bose, Vijayan Sugumaran, Application of Knowledge Management Technology in Customer
Relationship Management, Knowledge and Process Management, volume10, no.1, 2003, p.3-17.
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isletmeler, misterileri elde tutmak icin is strecini daha etkin ve verimli hale getirmek
amaciyla CRM stratejisini benimsemekte ve bunlari birtakim hedeflere ulasarak elde

etmektedir:

Miisteri kazanimi: isletmeler, Griinleri igin yeni misteriler bulmak ve onlari satin
almak amaciyla potansiyel musterileri ¢cekmeye yarayan stratejilere ihtiyac
duymaktadir. Yeni musteri bulmak, mevcut musteriyi elde tutmaktan daha zor ve

maliyetli oldugu tahmin edilmektedir.

Miisterinin elde tutulmasi: Mevcut musterilerin ayni isletmeden satin almaya
devam etmesi icin onlara odaklanmak isletmeler icin ¢ok 6nemlidir. Bir isletme,
musteri tutma oranini yuzde 5 degerinde artirabiliyorsa, karlihgini yuzde 20'den

ylzde 125'e gikarabilecegi tespit edilmistir2,

Karlhiik: Masteri karliligi, zaman icerisinde her bir musterinin isletmeye masrafi,
getirisi ve ilgili islemleri dikkate alinarak masterinin igletmeye yasam boyu dederini

belirlemektedirt1s,

Ust bilgi toplama ve bilgi paylagimi: Her misterinin gegmisi; satis, destek veya
web sitesi araciligiyla olsun, bir etkilesim gerceklesir gergceklesmez CRM sistemi

tarafindan giincellenmektedir!!4,

Miisteriyi Anlamak: Mduisteriye daha iyi bir teklif sunmak icin analitik CRM,
egilimlerin tahminlerini daha da gelistirmek, talebi tahmin etmeye ¢alismak ve her bir

musteriyi daha iyi anlamak igin kullaniimaktadir®*®,

Farkhlagtinimis ve Ozellestirilmis Hizmet: Misteri aligkanliklari ve firma ile
etkilesimleri hakkinda bilgi kullanimi ile her bir musteriye 6zel urin ve hizmetler

sunmaktirt1e,

112 adrian Payne vd., Relationship Marketing, Strategy and Implementation, Burlington: Butterworth Heinemann,
2004, p.384.

113 | an Gordon, Relationship Marketing: New Strategies, Technologies and Techniques to Win the
Customers You want and Keep Them Forever, Tri Graphic Printing, Canada, 1998, p.92-96.

114 ThuyUyen H. Nguyen, vd., Strategies for successful CRM implementation, Information Managmenent &
Computer Security, volumel5, no.2, 2007, p.103.

115 ThuyUyen, Sherif, Newby, a.g.e., 2007, p.111.

116 Yun E. Zeng vd., Customer relationship management (CRM) in business-to-business (B2B) e-commerce,
Information Management & Computer Security, volumell, issue:1, 2005, p.39-45.
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Verimlilik: Toplanan verilerin blylk miktarinin kullanimi CRM'in temel gorevidir.
Ornegin; satis temsilcilerinin gecmiste nelerin satin alindigini goérebilmesi ve daha
onceki cagrilarin ve / veya sikayetlerin neler olduguna kolayca erisebilmesi
gerekmektedir'’. Brendler, CRM donglsini sekil 4'te gosterilen sekilde dort

asamada anlatmaktadir?8.

Elde Etme ve Muhafaza Etme: Satin alma, musteri iligkileri olusturulmasinda
onemli bir asamadir. Musterileri elde etme, igsletmelerin mevcut muisterilerine, eski
masgterilerine, musterileri ydnlendirmelerine ve rakip musterilere odaklaniimasini
gerektirmektedir. Bdylece igletmeler, hem potansiyel musteriler edinir hem de

mevcut degerli musterilerin korunmasi saglar.

Anlama ve Farklilasma: isletmelerin misterileriyle iliski kurabilmesi icin,
musterilerini ve ihtiyaglarini ne tlr hizmetler onlar igin dnemli, neye deger verdigini
ve neyi satin almak istediklerini vb. bircok seyi anlamasi gerekmektedir. Bu da
etkilesim ve analiz yoluyla elde edilebilmektedir. Musterilerin profillenmesi, benzer
satin alma modeline sahip musteri gruplarini tanimlamak icin demografiyi, satin
alma kaliplarini ve bolinmelerini anlamada yardimci olmaktadir. Musteri
degerlemesi, bir musterinin karliligini, yasam siresi degerini ya da gelecekteki
potansiyelini gergeklestirmek igin sarttir. Bir musterinin  karhihd1 da kendi

referanslarinin potansiyeline dayanmaktadir.

Gelistirme ve Ozellestirme: Onceki yillarda sirketler, misterilerin satin alacagi
beklentisiyle UrUnlerini ve hizmetlerini geligtirmekteydi. Ancak, gunumuze
kiresellesme ve teknolojik ilerlemeler gibi faktorler, bu dizeninin giderek
azalmasina ve musteri odakli bir dinya anlayigina yonelmeyi gerekli kilmaktadir.
Bununla birlikte; Grin ve hizmetlerin yani sira mugteri ihtiyaclari ve hizmet

beklentilerine dayali yeni kanallar geligtiriimektedir.

Etkilesim ve Sunma: Ginumuzde musteri etkilesimi, pazarlama-satis kanallari ve
medya ile sinirli dedildir. Misteriler organizasyonun birgok farkli alaniyla, dagitim,

nakliye, musteri hizmetleri ve ¢cevrimigi gibi birden ¢ok yolla etkilesime girmektedir.

117 Mark Xu, John Walton, Gaining customer knowledge through analytical CRM, Industrial Management &
Data Systems, volume105, no.7, 2005, p.955-978.

118 W. F. Brendler, Executive Guide to CRM, in OFDA Dealer Strategies Conference & Expo, October, 2002, p.2-
4.
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Etkilesim

Gelistirme Musteri Elde Etme
. ve lligkileri ve
Ozellestirme (CRM) Muhafaza Etme

Farklilagsma

Sekil-4 CRM Donglisit®

Son yillarda 6zellikle talep goren musteri iliskileri ydnetim uygulamalari pazari, kiigik
ve orta Olgekli sirketler segmentinde kazanim anlaminda talep goérmektedir. Bunun nedeni,
stratejik olarak isletme ile musteri arasinda uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iligkilerin
olusturuimasi ve sirdlriimesi lzerine odaklanmasidir'?®, Masteri iligkileri yonetimi, yiksek
yasam suresi deder potansiyeline sahip musterilerin, sirketin kaynaklarina yatirrm yapmasi igin
yaptigi faaliyetlerin timinU kapsamaktadir. Béylece sadik musterilere yeni deger kaynaklari
yaratmak igin iliskiyi yeniden yapilandirmak veya beslemek mumkin olabilmektedir. Segilmis
migsterilere deger yaratmak, iletmek ve deder vermek; iligkileri koordine ederek
gerceklesmektedir. Musteri iligkileri yonetiminin bir diger temel &zelligi, masteri beklentilerini
karsgllayan ve asan deger onerilerinin gelistiriimesi, iletiimesi ve bunlarin kisisellestiriimesidir.
Bir bagka ifadeyle hizmet ve iletisimi kigisellestirmek, musteri iligkilerinin amaglarindan biridir.
Musterilere dogru bir deger yaratmak, sunmak ve onlarla iletisim kurmak icin musteri
beklentilerini anlamak 6nemlidir. Dolayisiyla beklentileri karsilamak ve asmak i¢in isletmenin
musteriye yakin olmasi gerekmektedir. Bugunin hedef musterilerinin ihtiyaclarini anlamaya ve
onlari yarinin iyi muasterileri haline getirmek, her bir hizmet saglayicinin istegidir. Cunku isletme
endustrisinde kabul goren bir bilgelik, yeni bir mugteri edinmek mevcut olani tutmaktan bes kat
daha fazla maliyet gerektirmektedir. Bunun nedeni, misteri kazanimi igin misterinin bagka bir
kurulugtan uzaklastirimasinin zorlugudur. Bunu g6z 6nunde bulundurarak, hedeflenecek
masgterilerin her birinin sec¢iminin 6zenle ve dogru mesajla yapilmasi ¢ok 6nemlidir. Bu
ihtiyaglar g6z onunde bulunduruldugunda, bir kurulusun musgterilerini iyi anlamasi onemlidir.

Dolayisiyla musteri iligkileri yonetimini iki bolimden olugsmaktadir: CRM=musgteri anlayisi +

119 Brendler, a.g.e., p.2-4,
120 guttle, a.g.e, p. 2-8.
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iliski yonetimi. ikili, musterilerin bireysel ihtiyaclarini daha iyi anlamak amaciyla
kullaniimaktadir. Gelistiriimis musteri anlayisi, daha iyi ve daha sik musteri yanitina yol agan
islevsel musteri iligkileri ¢cabalarini yonlendirmektedir. Bu da musteri ile ilgili daha fazla veri
toplanmasini saglamaktadir. Bu sayede daha hassas bir misteri anlayisi kazaniimaktadir.
isletme icin musteri iliskileri yonetimi, kar denkleminin her iki tarafini da etkilemektedir. Baska
bir deyisle; bir sirketin 6duld, daha uzun musteri iletisimi ve musteriye daha yiksek harcama

yapmaslyla elde edilen karlilik, olmaktadir.

Uygulamalari g6z éniinde bulunduruldugunda CRM, isletmeler ve sektérler arasinda
uzun vadeli basari icin en énemli ve gerekli sistem olarak kabul edilmektir. Sistem icerisinde
CRM uygulamalarinda énemli bir yonetim araci olan c¢esitli kilit faktorler ortaya ¢ikmaktadir. Bu
faktorlerden bazilari: islemsel pazarlamadan iliski pazarlamasina gegis, bire bir pazarlama
yaklagsimlarinin gelistiriimesi, musterilerin bir isletme varligi olarak kabul edilmesi, isin odak
noktasindan fonksiyonlara gegisi, bilgi degerini ydnetmek ve optimize etmek igin teknolojinin
uygulanmasi, musterilere deger verme ve deger elde etme arasinda ticarete duyulan ihtiyacin
kabul edilmesi sayllmaktadir. Dolayisiyla CRM'i devreye alan sirket, musterileri ile ilgili bilgileri
kullanarak iligkileri yonetmektedir. Musteri bilgileri sirket veri tabanlarinda saklandigi igin,
masgterilerinin ihtiyaclarini ve beklentilerini bilmek; sirket icin kolaylagsmaktadir. Bu da, sirketin
pazarda uzun vadede basarili olmasini saglayan musterilerine Ustin bir deger sunmak igin

yapilacaklarin arttirmasini saglamaktadir.

CRM'in stratejisi, mevcut mdagterileri daha iyi anlayarak, onlara deger vererek,
koruyarak ve ayni zamanda yeni musteriler de olusturarak rekabet avantaji yaratmaktir.
Musterilere daha blylk bir deger sunmak, rakiplere gére bir avantajdir. Rekabet avantajini
surdurebilmek icin girketler, belirli bir kalite ve kabiliyeti, musteriler igin dnemli olan ayirt edici
bir avantaj haline getirmektedir. Musterilerin istedigi Griinl / hizmeti almasi, onu benzersiz
kilan ve ayirt edici avantajini deneyimlemesini saglayan diger rakip Grin / hizmetlerden
ayirmaktadir. CRM'in, mugsteri degerini en Ust dizeye ¢ikarmak, rekabet avantajindan
faydalanarak sirket performansini arttirmak, hedeflenen musterilerle dikkatli bir sekilde iligki
kurmak, gelistirmek icin stratejik bir ara¢ oldugunu sdylemek mumkundir. Musterilerle iligki
kurmak, isletmeleri rakiplerinden ayiran zor fakat avantaj kaynagidir. Bu nedenle, sadece
musterileri ile iligki kurabilen ve surduren firmalar, gelecekte piyasada basariya ulagsma sansi

cok daha yuksektir.

Bir firmanin uzun vadeli basarisi, esas olarak surdurulebilir rekabet avantajinin
yaratiimasi ve surdirilmesine dayanmaktadir. Rekabet etmek, benzersiz gl¢ ve yetenekleri
tesvik etmek ve onlari diger firmalarin taklit etmesine kargi savunmak anlamina gelmektedir.

Bu glgla yonler ve yetenekler bir organizasyon icgin rekabet avantaji kaynaklari olmaktadir.
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Rekabet avantaji, mevcut veya potansiyel rakipler tarafindan eszamanli olarak istihdam
edilmeyen bir deder yaratma stratejisinin uygulanmasi yoluyla veya ayni stratejinin kullanilip
Ustlin bir sekilde uygulanmasiyla, benzersiz bir misteri degeri karisimi sunmak icin ayirt edici

bir faaliyet kimesi segerek saglanmaktadir?!,

Porter, rekabet avantajinin uzun vadede ortalama performansin Uzerindeki bir
kurulusun temeli oldugunu belirttigi gibi, gerileyip ve sonunda basarisiz olacagini da ifade
etmektedir'??. Bir bagka deyisle, uzun vadede silrdlrllebilirik ve Ustin performans igin,
organizasyonlar rekabet avantajini stirdirmek zorundadir. Diger isletmeler, mevcut isletmenin
stratejisinin  faydalarini ¢cogaltamadiklarinda rekabet avantajini devam ettirmektedirler.
Sirdurulebilirlik ise rekabet avantajinin rekabetci davranis veya endustri devrimi ile erozyona
direnmesini istemektedir. Aslinda musteriler sirket ile is yapmaya devam ettiginde isletmeler,
rekabete ragmen kar elde edilebiliyorsa rekabet avantaji sirdurulebilmektedir. Bu nedenle, her

sirket karli musterileri gekmek ve elde tutmak icin yollar bulmasi gerekmektedir.

Gunumuzde, kiresellesme sonucu olan rekabet, musterilerle olan iligkilerini her
ortamda kesintisiz bir sekilde surdurme, gelistirme ve yonetme sansi olmayan sirketler icin
surekli bir zorunluluktur. Dolayisiyla musteri iligkileri, surdurulebilir bir rekabet avantaji elde
etmek igin bir mekanizma olarak gérilmektedir. Bununla birlikte, mUsteri ile iligkiler kurma,
iligkileri gelistirme ve musteriyi elde tutma sirketler icin en dnemli dncelik haline gelmektedir.
Dinya c¢apinda isletmeler, son derece rekabetgi piyasa kosullarinda bugiin hayatta kalmanin
ve gelismenin tek yolunun musteriyi cekme ve kazanma yetenegini gelistirmek oldugunu fark
etmektedir. Artik isletmeler, saglam ve sadik musteriler kazanmak igin en guvenilir ve etkili
baglantinin musteri iligkileri yonetimi (CRM) adi altindaki bilgi teknolojileri, yazilim ve yonetim

sistemlerinin i¢ ice gecmis yapisi icinde gucli musteri iligkileri oldugunun bilincindedir.

2.4.2.2. Musteri Sikayet Yonetimi

Sikayetler, herhangi bir hizmet faaliyetinin dogdal bir sonucudur, ¢inki hatalar, tim
insan cabalarinin ve dolayisiyla hizmet sunumunun kaginilmaz bir o6zelligidir?®. Sikayet
yonetimi terimi, hizmetten toparlanmayi icermek igin kullaniimaktadir ve musteri sikayetlerinin
alinmasi, incelenmesi, ¢dzimlenmesi ve Onlenmesi ile musterinin geri kazaniimasini
icermektedir. isletmeler igin her tiirden misteri sikayetleri, tatmin edici olmayan performansin
vazgegilmez bir goOstergesi olmaktadir. Bir diger agidan bakildiginda mdusterilerin

geribildirimleri olmadan, sorunlarindan habersiz olan isletmeler, performanslarini da

121 MA. Sahaf Ishtiaq vd., The science and art of customer relationship management: A blend of business
processes and technology solutions, African Journal of Business Management, volume5, no.13, 2011, p.5057-
5064.

122 Michael E. Porter, Competitive Advantage, The Free Press, London, 1985, p.1.

123 Christo Boshoff, An experimental study of service recovery options, International Journal of Service Industry
Management, volume8, no.2, 1997, p.110-130.
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gelistirememektedir. Daha da 6nemlisi, sikayetin nelerden kaynakh oldugunu bilen igletmeler,
sikayetleri gidermek ve musterilerini kazanmak icin isletmesel dnlemler alabilmektedir. Lau ve
Ng'nin yapti§i arastirmalara goére; sikayetci olan memnun olmayan tuketicilerin, sikayet
etmeyenlere gore daha ylksek bir geri alim niyeti oldugu ortaya g¢ikmaktadir'?4, Bununla
birlikte, daha 6nce yapilan ¢alismalar, birgcok tatminsiz tiketicinin markalari veya tedarikgcileri
degistirmeyi tercih ettigini ve arkadaslarina veya ailelerine koéti satin alma deneyimleri
hakkinda sirketlere karsi duyduklari memnuniyetsizligi dile getirmekten daha c¢ok
bahsetmektedir. Bu nedenlerden dolayi, musteri sikayet yonetiminin (MSY) (CCM: Customer
Complaints Management) ciddi dikkat gerektirmektedir.

Cogu sektorde, musterilerin yaklasik ylizde ellisi sikayet etmeyi istememektedir. Bu
nedenle, sikayetin olmamasi, etkili ydnetimin gercek bir gdstergesi olmamaktadir. isletmeler,
masterilerini  sikayette bulunmaya tesvik etmeli ve bunlari yapmak icin gerekli araglari
saglamalidir. Eksik veya yetersiz kalinan bir durumdan musteri memnuniyeti yaratma sureci;
dinleme, empati kurma, yenilikcilik ve ilgilenmekten ge¢mektedir. Musteri sikayetlerinin ele
alinmasinda biytk zorluklarla karsilasan kuruluslarin ¢gogu asagidaki unsurlardan sikayetgi

olmaktadir.

o Sikayetlerin ele alinmasinda sistematik bir yaklagimin eksikliginden,

e Musteri sikayetlerinin éneminin stratejik dliizeyde gortlmemesinden,

o Sikayet girisi yapmak, onlari islemek vb. icin sistem ve suregler acisindan kotu
donanimin olmasindan,

e Mdusteri memnuniyeti ve sikayetleri gibi 6zellikle finansal olmayan alanlarda
olcim konusunda yetkin olunmamasindan,

e Farkli kdlttrlerin oldugunun bilincinde olunmamasindan,

o Kalite yonetimi kavramini ve ilgili kavramlari benimsenilmemesinden,

CCM agisindan en basarili organizasyonun, bunlarin hepsine ve daha fazlasina sahip
olma egiliminde olmasi gerektirmektedir. Havacilik, bankacilik, eglence, telekomunikasyon
sektorlerinden diger bircok sektdre kadar hizmet mikemmelligi, sikayetleri ele almada etkili bir
yaklagsim, yenilikcilik ve yaraticilik yoluyla mugterilerine optimum deger sunma konusunda
muikemmel olan bir¢ok kurulus bulunmaktadir. Kiresel pazarda basarili olmak isteyen
organizasyonlarin zorluklari, masterinin kral oldugunu ve herhangi bir organizasyonun
amacinin musterilere ve menfaat sahiplerine hizmet etmek oldugunu ve sonra da karl hale
geldigini kabul etmekle baslamaktadir. Misteri memnuniyeti mutlak bir senaryo degildir, ancak

etkilesimlere, geri bildirime, 6vgl ve sikayete baglidir. Bu durumda sikayetlere yapici, olumlu

124 Lau G.T., Ng S., Individual and situational factors influencing negative word of mouth behaviour”, Revue
Canadienne des Sciences de I'’Administration, volume18, no.3, 2001, p.163-178.
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ve profesyonel bir perspektiften bakilmasi gerekmektedir. Sikayetlere pozitif yonlt bakildiginda

asagidaki sonuglar ortaya ¢gikmaktadir!?®,

o Sikayetler, mlsterilerden geri bildirim almanin bir yoludur ve bu nedenle faaliyet
iyilestirme planlari olusturmak igin gerekli araclardir.

o Sikayetler, topluluk ve Urln ve hizmetlerin optimizasyonu igin i¢sel yetkinlikleri
kullanilmasinin énlenmesi icgin bir aractir.

e gletmelerin eksik alanlariyla basa c¢ikmak igin performansi 6lgmek ve
kaynaklari ayirmak icin yararl bir yoldur.

o Rekabet ve sinif organizasyonlarinda en iyi performansi gostermek icin faydali
bir aynadir.

e Musterilerine daha yakin olma ve onlari daha iyi anlama konusunda faydali bir
alistirmadir.

o Sikayetler musteriler hakkinda bilgi edinmeye dénustirilirse, isletmeler igin

degerli bir sermaye saglayabilir.

Bu sermayeden yararlanmak icin isletmeler, sikayetleri yonetmek igin sistemler
tasarlamali, insa etmeli, igletmeli ve surekli olarak daha iyisi i¢cin kendisini revize etmelidir. Bu
baglamda faaliyet gOsteren sistemlerin timine de mdusteri sikayetleri yonetim sistemleri
denilmektedir. Bununla birlikte, Tax ve dig., sistem konusunda genel olarak; firmalarin ya
servis basarisizliklariyla ya da CCM sisteminin etkisi ile nasil basa ¢ikilacadi konusunda iyi

bilgilendiriimedigini belirtmektedir!2e.

Berry, CCM sisteminin gogalmasini engelleyen (¢ ana etken tanimlamaktadir 1?7,
1. CCM sistem maliyetleri géranur ve acildir, faydalar ise uzun vadeli ve dolaylidir;
2. Yoneticiler, sikayeti dile getirirken musteri durustliginden suphe duymaktadir.

3. Memnun olmayan birgok musteri sikdyette bulunmamaktadir.

Stephens ve Gwinner'e gbére, memnun olmayan mdusterilerin Ugte ikisi sikayet
etmemektedir?®, Birgok orgut kiltiriinde bir sikayetin basarisizlik ve suglama anlamina
geldigi, dolayisiyla calisanlarin sikayetlerin olusumunu en aza indirmeye veya gizlemeye

calistigi tespit edilmistir. Deming, hizmetteki basarisizliklarin ve dolayisiyla sikayetlerin, hizmet

125 Veronica Gonzalez Bosch, Francisco Tamayo Enriquez, TQM and QFD: exploiting a customer complaint
management system, International Journal of Quality & Reliability Management, Emerald Group Publishing
Limited IJQRM, volume22, no.1, 2005, p.30-31.

126 Tax vd., Customer evaluation of service complaint experiences: implications for relationship marketing,
Journal of Marketing, volume 68, 1998, p.60-76.

127 |Leonard L. Berry, On Great Service: A Framework for Action, Free Press, New York, NY, 1996 p.78-92.

128 N, Stephens, K. Gwinner, Why don’t some people complain? A cognitive-emotive process model of
consumer complaint behavior, Journal of the Academy of Marketing Science, volume26, no.3, 1998, p.172.
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islemlerinde yer alan degiskenlerin ve algilarin sayisindan dolayl kacginilmaz oldugunu

belirmektedirt?°,

Musterilerin memnuniyetsizliklerini ifade etmek icin cesitli alternatifleri bulunmaktadir.
Literatlr arastirmalarina gore genel olarak, dort eylem dizisi halinde 6zetlenmektedir®°,
Birincisi; memnun olmayan musteriler, koétl satin alma deneyimleri sonrasinda higbir sey
yapmamaktadir. Bir firmanin Grln veya hizmetlerini tekrar satin almaz veya memnuniyetsizlige
karsi mesru tepkileri olmaktadir. ikincisi, musterilerde bazi sahsi eylemler yapabilmektedir.
Sahsi eylemler, yalnizca mdusteriler grubunun icindeki kisilerin gayri resmi vyollarla ilgili
eylemlerini ifade etmektedir. Bu, markayl degistirmek, Grinid veya hizmeti kullanmaktan
vazgegmek veya aile ve arkadaslari uyarmak olabilmektedir. Sahsi eylemler cok fazla tahrik
edilmeyle 6desme ve cezai amaglara ulagsmak icin yapilmaktadir. Bu grup Singh tarafindan
“sesi clkanlar’ olarak siniflandiriimigtir. Uglincl olarak, mdlsteriler bir tir kamu eylemi
yapabilmektedir. Kamu eylemleri, musteri grubunun disindaki kisi ve kuruluglari daha resmi
eylemleri kapsamaktadir. Bunlar dogrudan saticidan veya isletmeden tazminat talep edebilir
ve saticlya veya Ureticiye karsi yasal islem yapabilmektedir. Ayrica misteri, bir kamu tiketici
koruma kurulusu veya 6zel bir tlketici kurulusu ile bir sikayette bulunabilmektedir. Bu grup
ofkeliler olarak siniflandiriimaktadir. Sonug olarak; musteriler, tatmin edici olmayan Urln veya
hizmet icin isletmeleri suglayabilmektedir. Uriinlerini veya hizmetlerini kullanmayi birakarak
isletmeleri boykot etmeyi secebilmektedir ve UGrliin veya hizmetleri hakkinda olumsuz bilgi
yayilabilmektedir. Bu son grup “hak savunucularn” olarak siniflandiriimaktadir. Kamu eylemleri
gerceklestiren musteriler, kamu eylemleri sadece sirketlerin karsilastiklari sorunlardan
haberdar olmalarini degil, ayni zamanda musterilerini elinde bulundurmalar igin bir firsat
sagladigindan, sirketlere 6zel faaliyetlerde bulunanlara goére daha fazla fayda saglamaktadir.
Mevcut mdusterileri korumak, sirketlerin c¢esitli Grin ve hizmetlerini kullanarak sadakat
gOstermelerini sagladigindan sirketler igin dnemli olmaktadir. CUnku onlarin olumlu sézleri yeni
musterileri cekmekte ve sirketler Grln ya da hizmet aksakliklari gibi bir sorunla kargi karsiya
kaldiklarinda olumlu dugunmektedir. Ayrica, sikayet etmeyen sessiz ¢ogunlugu bir gegisim

yayilimi bigimi ile de etkilemektedir3®-

Johnston, saglam ve etkili CCM sistemlerinin tasarlanmasi ve geligtiriimesinin temel
amacinin, gelirleri arttirarak ve maliyetleri duglrerek yuksek kar saglamak oldugu varsayimina
dayanan bir model 6nermektedir'3. Sekil 5'te gosterildigi gibi, modelin gekirdegi olarak sikayet

suregleri musteri memnuniyetini, sure¢ iyilestirmesini ve g¢alisan tutumunu etkilemektedir.

129 william Edwards Deming, Out of the Crisis, MIT Centre for Advanced Engineering Studies, Cambridge, MA,
MIT/CAES Press,England, 2000, p.338-394.

130 singh Jagdip, A typology of consumer dissatisfaction response styles, Journal of Retailing, Vol. 66 No. 1,
1990, p. 57-99.

131 Robert Johnston, Linking complaint management to profit, International Journal of Service Industry
Management, volumel2, no.1, 2001, p.60-69.
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Johnston modelinde finansal faydalar, hem operasyonel hem de organizasyonel suregleri
iyilestirmek ve calisanlari memnun etmek ve desteklemek icin sikayetlerden gelen bilgileri
kullanarak hizmet dizeltme yoluyla memnun olmayan musterileri tatmin ederek ve elde ederek

cogaltilmaktadir.

Mdasteri
Memnuniyeti

Mdusteri
Tutundurma

Finansal Basari

Sikayet Stirecleri Sikayet Iyilestirme

Calisani Elde
Tutma

Sekil-5 Sikayet kltira (ele alma), musteri memnuniyeti ve karlilik arasindaki iliski icin kavramsal bir
model**?

Musteri sikayet yonetim sistemi modeli (MSYSM) (CCMS: Customer Complaint
Management System Mode) etrafinda énemli arastirmalar yapilmasina ragmen, ¢cogu model
yeterince kapsamli gelmemektedir. Bu nedenle, toplam kalite ydnetimi (TKY) (TQM: Total
Quality Management) ve kalite fonksiyon dagitimi (KFD) (QFD: Quality Function Deployment)
metodolojileri ile deneyim yoluyla sureg icin gok dnemli oldugu kanitlanmig bazi adimlarin alti
onemle cizilmektedir. Bu nedenle, Bosch ve Enriquez tarafindan QFD gibi pratik olarak test
edilmis metodolojileri birlestiren CCMS icin problem ¢dzme ve basarisizlik modu etki analizleri
(FMEA: Failure Mode Effect Analisys) gelistirilmigtirt33,

Deming dongusune dayanan CCMS modelinin yedi asamasi tim TQM metodolojisi ile
izlenebilmektir (QFD, FMEA veya 8Ds) Bu adimlar:

e MUsterinin sesini belgelemek; VOC (Voice of Customer)
¢ \VOC ile musteri ihtiyaglarina ve sorunlarina cevap vermek;
¢ Sorunu analiz etmek ve ¢dézmek;

e Musteri intiyaclarini 6grenmek;

132Johnston, a.g.e., p.60-69.
133 Bosch , Enriquez, a.g.e., p. 30-37.
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e Tekrari Onlemek icin problem c¢6zme ve basarisizlik modu etki analizlerini
(FMEA)’y1 guncellemek;
¢ Etkilenen musteri ile ¢dzimleri paylasmak ve

e Sistem performans olcumlerini guncellemek

Ayrica, CCM basarisi sistemini dlgmek icin ¢ dnemli gésterge 6nermektedirler:

1. Bir misteri sikayetin alimindan cevap verme zamanina kadar gegen stirenin
musteriyi etkilemesi
2. Alinan sikayetler disindaki giderilmis sikayetlerin ylzdesi ve

3. Hizmet seviyesinin dederlendiriimesi.

Hizmet seviyesi, CCM sistemi digindaki birgcok degiskenden etkilense de, hizmet

stratejileri araciligiyla sirketin genel iyilesme durumuyla ilgili bir referans vermektedir.

4 \
D e Adim 1:
L Plan/Hizmet Gelistirme ‘ Msterinin
g S ses kayd!. (VOC)
v
Hizmet Sunmak « J Memnuniyet Ol¢iimii Adim 2:
I Miisteri ses kaydindaki

misteri ihtiyaglarinin
problemlerinin
cevrilmesi.

Hayir
Memnun -
Mdsteri
\\/

N
// \\ Hayir
/" Geribildirim )

/
/

Evet

(Costuner Complaint

Misteri
N Sikayeti

N

(7 Adimda)

Geribildirim Son

Management System)
CCMS Musteri Sikayet

Adim 3:
Problemin analiz
edilmesi ve ¢oziilmesi.

Adim 4:

Muisteri ihtiyaclarinin
belirlenmesi.

Adim 5:

Tekrardan kaginmak igin
hata modu etki analizini
glincellemek. (Failure
Made Effect Analysis)

Adim 6:
Etkilenmis musteriyle
¢6zimi paylasmak.

Adim 7:
Performans 6l¢tim
sistemini glincellemek.

Sekil-6 Kapsamli bir CCM Sistemi®**

CCM'i guglendirme, musteri sikayetlerini ¢ozerken mugsteri memnuniyetini artirmanin
guclid bir yoludur. Ancak, yetkilendirmenin basarili bir sekilde uygulanmasi i¢in asagidaki

unsurlar tesvik edilmelidir:

134 Bosch, Enriquez, a.g.e., p.32.
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Hizmet saglayicilarin sikayetlere olumlu ve proaktif bir yaklasim gdstermeleri
icin cesaretlendiriimesi;

Sikayetleri ele almada servis saglayicilarin becerilerini gelistirmek; sikayet
yonetiminde galisanlarin yetki dizeyinin agik olmasi;

Sorumluluk alan galisanlarin desteklenmesi ve cesaretlendiriimesi;

Sikayetlerin nedenlerinin Ustesinden gelmek ve sikayetlerin getirdigi iyilestirme
firsatlarinin sahiplenilmesini saglamak igin aksiyon almak.

Bu c¢erceve olusturuldugunda, mdusteri hizmetlerine yonelik yetkilendirilmis bir
yaklasim, sadece miusteriye degil, ayni zamanda organizasyon performansina da deger
katmaktadir. Bununla birlikte, sikayetlerin yonetimini gelistirmek isteyen kuruluslar,
yetkilendirmenin &rgutin ve calisanlarin faaliyet gosterdigi geleneksel yollara meydan
okudugunu kabul etmesi gerekmektedir. Basarili hizmet kuruluslari, calisanlarini yalnizca
sikayetlerle basa ¢cikma konusunda guglendirmekle kalmaz, ayni zamanda onlarin aldiklari
bilgileri iyilestirmek icin kullanmalarini tesvik eder. Bu genellikle proje veya capraz iglevli
ekiplerin kullanimiyla saglanabilmektedir. Tablo 1'de gosterildigi gibi, en iyi uygulama orgutleri

CCM'ye daha destekleyici, olumlu ve giiglenmis bir yaklagsima dogru ilerlemektedirt*®,

Tablo 1 Giiglendirilmis Yaklagima Karsi Eski Moda Sikayet Yonetimi 3

Eski moda sikayet yonetimi

Strateji

- Genellikle sirketin ana departmanindan ayri
olarak sikayetlere ¢6zim bulan personel sinirli
bir otoriteye ve zayf statliye sahiptir,

- Cogunlukla sirket bakis agisi
desteklenmektedir

- Sikayetlere kargi savunmaci tutum
sergilenmektedir ve musterilerle temas
kurulmamaktadir.

Guglendirilmis sikayet yonetimi yaklagimi
Strateji

Guglendiriimis  profesyonel
Sikayetlere ¢6zim bulan personel
oénemli bir pargasidir.

- Musteri memnuniyeti her seyden 6nemlidir; bir
baska deyisle hatalar hizli bir sekilde kabul
edilmektedir

- Olumlu ve proaktif bir tutum, diger ifadeyle;
musterilere gerekirse en kidemli ydneticiye bile
erigsim hakki verilmektedir.

Siregler

- Hizli cevaplar verilmektedir ve basit ¢ézimler

yaklasim.
sirketin

Siregler
- Cozimler zaman almaktadir.

- Sikayetlere yazili cevap verilmektedir.
- Sistemin yetersiz olmasi nedeniyle personel
bilgiye ¢ok uzun strelerde erismektedir.

sunulmaktadir

Sdreci hizlandirmak ve iletisimi
kisisellestirmek icin telefon kullaniimaktadir.

- Musteri odakli personel tarafindan hizlica
erigilebilen  bilgisayarli sistemler ve basit
suregler mevcuttur.

Tablo 2 Guglendirilmis Yaklagima Karsgi

Eski Moda Sikayet Yénetimi Tablosunun

Devami
Analiz Analiz
- Sikayetlerin analizinin sinirh ve aranan | Sikayetler  trendleri  tespit etmek igin
musterilerin geri bildirimlerinin az olmasi. | kullaniimaktadir. Mdugteri memnuniyetini ve

135 Sarah Cook, Steve Macaulay, Practical steps to empowered complaint management, Managing Service
Quality, volume:7, no:1, 1997, p.39-42.
136 Cook, Macaulay, a.g.e., p.40.
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Masteri memnuniyetinin  gostergesi olarak | gelistirici  alanlarini  belirlemek icin  hem
verilere asiri glivenme. musteriler hem de personelden duzenli geri
bildirim talep edilmektedir.

Operasyon perspektifinden sikayet yonetimine olan ilgi, sikayetlerin ele alindigi ve
masgterilerin  kazanildigi bir sdregtir. Bu sureglerin tasarimi, planlanmasi, kontroli ve
yuritilmesi temel operasyon gorevleri olmaktadir. lyi bir sikdyet yénetimi siireci ile kastedilen

fikirler igin gesitli faktorler tanimlanmaktadir®®’. Bunlar sunlari icermektedir:

o Aclik prosedirlere sahip olmak;

o Hizli bir cevap vermek;

e Yanitin guvenilir (tutarli) olmasi,

o Sikayetler icin tek bir irtibat noktasina sahip olmak;

o Sikayet surecine erisim kolayhgi,

e Surecin kullanim kolayligi,

o Sikayetci bilgilerinin gizliliginin korunmasi

o Personelin sikayet sureclerini anlamasi,

o Sikayetleri ciddiye almak;

e Calisanlarin durumla basa ¢ikmaya yetkili olmasi,

o Sikayetin gideriimesi sonrasinda musterilerle gérismek igin prosedirlerin
takibini yapmak;

e Sorunlari ¢gdzmek igin verileri kullanmak;

e Sikayet hacminin azaltiimasi yerine nedenlere odaklanarak énlemler almak.

Sikayet yonetiminin faydalarina iliskin olarak, literatir analizleri ve uzman gértusmeleri

temelinde dort farkh tip tanimlanmaktadir®=e,

1. Enformasyon faydasi, UrUnleri gelistirmek, verimliligi arttirmak ve basarisizligin
masrafini azaltmak icin musteri sikayetlerinden gelen bilgileri kullanarak Uretilen degeri
temsil etmektir.

2. Tutum faydasi, misterinin sikayeti ve memnuniyeti nedeniyle olumlu tutum

degisikliklerini anlamaktir.

3. Tekrar satin alma faydasi, sikayet eden bir musteri, rakip sirkete gegmek yerine o

sirkette kaldi§i zaman ortaya ¢ikmaktadir.

137 Christopher W. Hart vd., The profitable art of service recovery, Harvard Business Review, July-August, 1990,
p.148-156.

138 Bernd Stauss, Wolfgang Seidel, Complaint Management—The Heart of CRM, Thomson Publishing, Mason,
OH, February 2004, p.175-196.
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4. lletigim faydasi, sikayet yodnetiminin sdzli etkisini tanimlamaktadir. Sikayetler
¢6zumlendiginde ve musteri memnuniyet saglandiginda, miusterilerin agizdan agiza
olumlu iletisim kurduklarini, bir diger deyisle; sirketi tavsiye etmelerini ve yeni

musterilerin edinilmesini desteklediklerinde Uretiimektedir.

Sikayet yonetiminin faydalarini (SYF) (CMP: Complaint Management Profitability)
hesaplamak igin doért fayda tarinu islevsel hale getirmek ve onlara parasal olarak deder
vermek gerekmektedir. Sikayet yonetimi karlihginin temel gostergesi olan sikayet yonetiminin
getirisini RoCM (Return on complaint management) hesaplamak Sekil 7°de sekilde goruldugu

gibi; sikayet yonetimi karinin, sikayet yonetimi yatirimlarina oranlanmasiyla belirlenmektedir.

Sikayet yonetimi kari

Sikayet Yonetiminde Getiri=
Sikayet yonetimi yatirimlari

Sekil-7 Sikayet yonetiminde getiri hesaplanmasi 139

Sonug¢ olarak; musteri sikayeti, musterilerin sesini yansitan énemli bir bilgidir ve
masteri memnuniyetsizliginin temel olcttidir. Bu sikayetlere etkili ve verimli cevaplar
verebilmek, isletme basarisinin dnemli bir gostergesidir. Sikayet kelime itibariyle olumsuz gibi
gérinse de aslinda kurumsal anlamda; igletmenin musgsteri ile saglam iligskiler kurmasini
saglamaktadir. Bir baska deyisle; sikayetler artik bir suglama kaynagi olarak degil, benzersiz
bir 6grenme firsati olarak goértlmektedir. Sirketler, sikayetleri hata ve eksiklik olarak gorip
performanslarini gelistirmek icin alinan tedbirler seklinde degerlendirmesi gerekmektedir.
Sikayetler, sirketlere is yonetimi icin degerli bir bilgi kaynadr ve musteri bilgilerini etkin bir
sekilde toplamak ve analiz etmek icin dnemli bir firsatlar sunmaktadir. Ayrica, takim calismasi,
musteri sikayetlerinin yonetilmesinde kritik bir basari faktoridar. Clnku farkli departmanlardan
olusan iyi bir ekip calismasi ile memnun olmayan mdusteriyi kurulusun savunucusu haline
getirmek mimkin olabilmektedir. lyi bir migsteri sikayet ydnetimi, musterilerin
memnuniyetsizligini en aza indirgeme yetenegine sahip olmakla birlikte mugterileri, sunulan
hizmetin kalitesini kontrol etmeye katilmaya tegvik edebilmelidir. Bunun igin sirketlerin, bir mal
veya hizmetin satin alinmasindan sonra yasanan memnuniyetsizlikle ilgili geri bildirimler alip

ifade edilen sikayet kavramini daha dogru bir sekilde izlemeli ve degerlendirmelidir. CCM

139 Stauss, Seidel, a.g.e, p.175-196.
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anlayisinda mdusterilere saglanan tim hizmet 6zelliklerinde toplam kalite ve hizmet
mukemmelligi, en énemli kurumsal hedeftir ve tim eksikliklerin eninde sonunda ortadan
kaldiriimasi gerekmektedir. Sirketlerin, son yillarda CCM adina 6rgutsel yapi ve is surecleri

dizeyinde yeniden yapilandiriimasi, bu gerekliligin de bir sonucu olmaktadir.

2.5. HAVAYOLU TASIMACILIGINDA HIiZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETI
ILISKISI

Hizli degisen is ortami nedeniyle, musteri talepleri ve beklentileri de degismekte,
hizmet saglayici firmalarin 6zellikle de havayolu sirketlerinin parmaklarini gergek ihtiyaglarin
nabzini tutmaya yonlendirmektedir. Dogasi geredi havayollari tarafindan saglanan hizmetler,
diger hizmet sektorlerinden farkl olarak cesitlilik gostermektedir. Havayolu hizmet kalitesi
sunumunun hizmet slreci sistemi icerisinde musterisi olan yolcular, kalkis noktasindan varis
noktasina kadar toplamda tek goérinen fakat her biri farkli olan cesitli birimlerden hizmet
almaktadir. GuUnumiz muisteri memnuniyetinin  degisiklikler gostermesi beklentilerin
karsilanmasini zorunlu kilmakla birlikte havayolu tasimaciiinda faaliyet gosteren firmalar
yolcu konforu ve hizmet kalitesini arttirarak siregelen rekabeti devam ettirmek zorunda

kalmaktadir.

Literatirde hizmet kalitesini ve hizmet kalitesinin uygun boyutlarini kullanarak musteri
memnuniyeti Uzerindeki etkilerini degerlendirmek igin cesitli arastirmalar yapiimigtir. Saha ve
Theingi, havayolu tasimacihgi sektorinde yolcu memnuniyeti icin hizmet kalitesinin bir
zorunluluk oldugunu ifade etmektedir. Bir diger ifadeyle yolcunun algiladigi hizmet kalitesinin
ylksek olmasi dogru orantida memnuniyetinin de yliksek olmasi anlamina gelmektedir4°
Bunun tam tersi oldugunda memnun olmayan yolcu diger bir havayolunu tercih etmekte
gecikmemekte ve deneyimledigi kotl tecribesini yakin ¢evresine anlatma olasiligl ve onlari
olumsuz etkileme olasihgi ¢ok yiksektir'*t., Chou, Liu, Huang, Yih ve Han ise; glinimizde
hizmet kalitesinin havayolu sirketleri i¢cin dnemli bir basari faktéri haline geldiginden
bahsetmektedir. Havayolu sirketleri, yolcularini tatmin etmek ve memnun etmek icin hizmet
kalitesini artirirak birbirleriyle yarismaktadir. Jager, Zyl, Toriola kabin hizmeti ortami, ugagin
zamaninda kalkis ve inis yapmasi, havayolunun ait oldugu Ulke, ugus kolayldi, rezervasyon
kolayhgi, 6zel teklifler ve Ucretsiz uguslar gibi yeni ortaya ¢ikan hizmet faktorleri Gzerinde bir
calisma yurutmuasttr. Ugagin zamaninda kalkis ve inis yapmasi, kabin ekibi ve rezervasyon

kolayhigi, hizmet faktorlerinin en o6nemli boyutlari oldugunu belirmiglerdir. Ek olarak,

140 Gour Saha C., ve Theingi, Service quality, satisfaction, and behavioral intentions: A study of low cost
airline carriers in Thailand, Managing Service Quality Vol. 19, 2009, p. 350-372.

141 Abdullah Kalthom, Noor Hazilah Abd Manaf, Measuring The Service Quality of Airline Services in Malaysia,
IIUM Journal of Economics and Management, Vol. 15 No. 1, 2007, p. 1-29.
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havayolunun mensei olan (lilke yolcular igin daha az 6nemli oldugunu tespit edilmislerdir.42
Gilbert ve Wong; yolculularin havayolu hizmet kalitesi hakkindaki gercek algisi ve beklentisi
arasindaki farki karsilastirmak icin guvenilirlik, givence, olanaklar, c¢alisanlar, ugus hatti,
Ozellestirme ve cevap verilebilirlik gibi hizmet kalitesi boyutlari Gizerine bir ¢alisma yuratmustir.
Sonuglar, yolcularin glivenceyi 6énemli hizmet boyutu olarak goérduklerini ortaya koymustur.
Bununla birlikte, Gilbert ve Wong, havayolu girketlerinin hizmet kalitesinin sirket karlari
Uzerinde dogrudan bir etkisi oldugunu iddia etmistir'*®. Jou (2008), hizmet kalitesi ve fiyatin
uluslararasi havayolu rekabeti Gzerindeki etkisini incelemis ve glvenlik, ulasilabilirlik ve hizmet
kalitesinin, havayolu yolcularinin segim karari tzerinde énemli bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmistir. Ayrica, bu ¢alisma yolcularin fiyatta disus, artan guivenlik, hizmetlerin kapsamliligi ve
ulasilabilir olmanin artis talebinin oldugunu ortaya koymustur'4* Park, havayolu yolcularinin
hizmet kalitesi algisini incelemekte ve yolcularin algilarinin hava yollari, koltuk siniflari ve

kullanim frekanslari arasinda 6nemli 6lglide farki oldugunu tespit etmistirt4°.

Rekabet glcu yiksek olan havayolu sektdriinde, yolcularina etkileyici hizmet sunmanin
yolcularin geri dénme olasiligini arttirdigindan sirketlerin ¢ok fazla pazar payi alip, yiksek

karlar elde edebilmesine dolayisiyla hayatta kalmasina izin verecegini savunmaktadir4e.

Gaddene ve ark. gore; ugus gulvenligi, ucus ekibinin iyi gérinimi ve mdusgterilere
muamkin olan en yiksek kalitede hizmeti yirmidért saat boyunca sunmak musterilerin géziinde
en 6nemli havayolu hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti faktorleridir'’. Gustafsson ve dig.
yaptiklari ¢calismada bircok havayolu sirketinin, yolcularinin asil ihtiyaclarini takip etmediklerini
ve havayolu hizmetlerinin ne oldugu hakkinda gincel olmayan kaliplasmis bilgilerinin
oldugunu belirtmiglerdir'*®. Chan, K.R. and Liu’ya goére oldukga rekabetgi bir ortamda yolcular
tarafindan algilanan hizmet kalitesi agisindan, tim havayollarinin karsilastirilabilir fiyatlara ve

sik ugulan ugus programi uygulamalarina sahip olmasi, havayolu sirketinin rekabet avantajinin

142 Jager De J.W. vd., Airline Service Quality in South Africa and Italy, Journal of Air Transport Management,
volume: 25, 2012, p.19-21.

143 David Gilbert, Robin K. C. Wong, Passenger expectations and airline services: A Hong Kong based study,
Tourism Management, volume: 24, no.5, 2003, p.519-532.

144 Rong-Chang Jou, Soi-Hoi Lam, David Hensher, Chih-Cheng Chen, and Wei Kuo Chung, The effect of service
quality and price on international airline competitions, Transportation Research, volume:44, issue: 4, 2008,
580-592.

145 park, Jin-Woo, Passenger perceptions of service quality: Korean and Australian case studies, Journal of
Air Transport Management, volume: 13, 2007, p.238-242.

146 3. W. Park vd., The effect of airline service quality on passengers’ behavioural intentions: A Korean case
study, Journal of Air Transport Management, volume: 10, no: 6, 2004, p.435-439.

147 David Gaddene, Sharma Bishnu, An investigation of the hard and soft quality management factors of
Australian SMEs and their association with firm performance, International Journal of Quality & Reliability
Management, volume: 26, n0.9,2009, p.865-880.

148 Anders Gustafsson, vd., Customer focused service development in practice — A case study at
Scandinavian Airlines System (SAS), International Journal of Service Industry Management, volume:10, Issue:
4, 1999, p.344-358.
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olmasina bagh oldugunu savunmaktadir'®, Parasuraman., Zeithaml ve Berry’e gére musteri
memnuniyeti igin algilanan kalite bir 6n sarttir's®. Bu nedenle, yuksek kaliteli hizmetin sunumu,
hava tasiyicilari Gzerinde rekabet baskisini arttirdikga 6nmeli bir pazarlama gereksinimi ortaya
cikmaktadir. Ostrowski, Terrence ve Geoffrey’ e gore, yiksek kaliteli hizmet sunmaya devam
etmek, havayolu sirketlerinin yolcu sadakatini kazanmasina ve elde tutmasina yardimci

olmaktadirt>t,

Su anda, kalite derecelendirmelerinin cogunlugu (musterilerin hizmet kalitesi algilari),
nadiren yapilan mdisteri gorislerinin 6znel incelemelerine dayanmaktadir'®. Geleneksel
olarak, musteri hizmet analizi, genel hizmetin gesitli hizmet unsurlarina bélinmesi, musteriler
arasinda bir anket yapilmasi ve hizmet unsurlarinin magsterilere verdigi onemi ve sirketin
performansi ile Olgllmesiyle gergeklestiriimektedir!®®, Bu baglamda degerlendirildiginde
musteri hizmet analizi, magteri tercihlerinin yaygin olarak kullanildigi bir élgudir ve analize
dayanarak musteri hizmetleri stratejileri tasarlanmaktadir. Havayolu endustrisinde bir istisna
olmaksizin, daha iyi yolcu hizmeti sunmak ve memnuniyeti sadlamak igin, havayolu

sirketlerinin yolcularin ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamasi gerekmektedir.

Yuksek dizeyde musteri memnuniyeti elde etmek icin, mikemmel hizmet kalitesi
havayollari tarafindan saglanmalidir. Bunun nedeni, algilanan hizmet kalitesinin normal olarak
musteri memnuniyetinin bir 6nclis olarak kabul edilmesidir’>*. Bu nedenle hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti, herhangi bir hizmet kurulusunun bagarisi ve hayatta kalmasinin anahtari
olmaktadir. Havayollari arasindaki rekabet aracglarinin en énemlisi verimli hizmet kalitesi ve

dolayisiyla misteri memnuniyetidir.

Sureshchandar ve dig.; tarafindan musteri memnuniyeti genellikle hizmet kalitesini
olusturan ayni boyutlarda gok boyutlu bir yapi olarak gorilmektedir'®®. Baker, hizmet kalitesi ve

masteri memnuniyeti arasindaki gugli bagintilari agiklayan iki yapi igin aslinda musterlerin

149 Chan K.R, Liu C. Yeh, The study of domestic airline service quality promotion, Journal of quality, 2002,
p.44-54.

150 parasuraman A. Parsu, Valarie A. Zeithaml, Leonard Berry, SERVQUAL: a multiple item scale for measuring
consumer perceptions of service quality, Journal of Retailing, Publishing England volume:1, issue: 64, 1988,
p.12-40.

151 peter L. Ostrowski, O'Brien Terrence, Gordon Geoffrey Service quality and customer loyalty in the
commercial airline industry, Journal of Travel Research, volume: 32, issue:2, 1993, p16-24.

152 Dogan Glrsoy, Ming-Hsiang Chen, Hyun Jeong Kim, The US airlines relative positioning based on
attributes of service quality, Tourism Management, volume:1, no: 26,2005, p.63-67.

153 Janne Huiskonen, Timo Pirttilg, Sharpeni ng logistics customer service strategy planning by applying
Kano’s quality element classification, International Journal Production Economics, volume:1, issue:57, 1998
p.253-254.

154 parasuraman vd., a.g.e., p. 5568

155 Sureshchandar G. S. vd., Determinants of Customer-perceived Service Quality: A confirmatory factor
analysis approach, The Journal of Services Marketing, volume:16, issue:1, 2002, p.9-34.
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bakis acilarinin farkh oldugunu savunmaktadir'®. Havacilik endistrisinde Huang, hizmet
kalitesinin musteri memnuniyetini etkiledigini ve musteri memnuniyetinin geri alim niyeti ve
agizdan agza iletisim de dahil olmak izere misteri davranislarini etkiledigini belirtmektedir®’.
Benzer sekilde, Yunus, Jamil ve Rashid, havayollarinin hizmet sunumunun kalitesinin, musteri
memnuniyetini dnemli o6lclide etkiledigini ve bunun da mdusteri sadakatini 6énemli o6lglide
etkiledigini ileri sirmektedir'®®. Yang ve dig., disiik maliyetli tasiyicilar ile ugmak igin hizmet
kalitesi, havayolu imaji, musteri degeri ve davranigsal niyetler arasindaki iligkiyi incelemis ve
hizmet kalitesinin, musteri degeri, havayolu imaji ve davranigsal niyetleri Uzerinde 6nemli
olumlu etkisi oldugunu bulmustur?®®. Yeh, hizmet mevsimi, psikolojik sézlesme, is iligkisi ve
hizmet performansi arasindaki iliskiyi amaglayan bir calismada. iligkili psikolojik sézlesmelerin
is iliskisini olumlu ydnde etkiledigini, is iliskisinin ve hizmet ikliminin hizmet performansi

Uzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu savunmaktadir6°,

Park ve dig. ; temel degiskenler g6z dninde bulunduruldugunda, havayolu yolcularinin
karar verme sureglerini; hizmet beklentileri, hizmet algisi, hizmet degeri, yolcu memnuniyeti,
havayolu imaji ve davranigsal niyetleri incemiglerdir. Servis de@erinin, yolcu memnuniyetinin
ve havayolu imajinin hava yolundaki karar verme surecine dogrudan etkisi oldugunu

bulmuslardirt6?,

Nikbin ve dig. ; musteri memnuniyeti ve anahtarlama (bir durumdan bagka duruma
gecis) niyetiyle ilgili ampirik bir ¢calisma yuaritmis ve muisteri memnuniyetinin anahtarlama
niyetiyle olumsuz yoénde iligkili oldugunu bulmustur. Havayollari kabin guvenlik bilgi kartlari
saglar. Kabin ekibi guvenlik bilgilerini gosterir ve acil durumlarda yolculara yardim eder. Kabin
ekibi, havayollari tarafindan sunulan yiyecek ve eglenceden daha o6nemlidir bulgularina

ulasilmistirt6?,

156 David Mc. A. Baker, Service Quality and Customer Satisfaction in the Airline Industry: A Comparison
between Legacy Airlines and Low-cost Airlines, American Journal of Tourism Research, volume:2, issue:1,
2013, p.67-77.

157 Huang, Yu-Kai, The Effect of Airline Service Quality on Passengers’ Behavioural Intentions Using
SERVQUAL Scores: A Taiwan Case Study, Journal of the Eastern Asia Society for Transportation Studies, 7 (8),
2009, p.1-14.

158 Nor Sara Nadia Muhammad Yunus, Jamil Bojei, Wan Edura Wan Rashid, W. E.W., Service Quality towards
Customer Loyalty in Malaysia‘“s Domestic Low Cost Airline Services, International Journal of e-Education, e-
Business, e-Management and e-Learning, volume:3, no:4, 2013, p.333-336.

159 Keng-Chieh Yang, Tsui-Chuan Hsieh, Hendrick Li, Chyan Yang, Assessing how service quality airline image
and customer value affect the intentions of passengers regarding low cost carriers, Journal of Air Transport
Management, volume:20, 2012, p.52-53.

160 yeh, Ching-Wen, Relationships among service climate, Psychological Contract, Work engagement and
Service performance, Journal of Air Transport Management, volume:25, 2012, p.67-70.

161 Jin-Woo Park, Rodger Robertson, Chang-Lung Wu, The effect of airline service quality on passengers’
behavioural intentions: a Korean Case Study, Journal of Air Transport Management, volume:10, p.435-439.

162 Davoud Nikbin, Ishak Ismail, Malliga Marimuthu, The impact of causal attributions on customer satisfaction
and switching intention: Empirical evidence from the airline industry, Journal of Air Transport Management,
volume: 25, 2012, p.37-39.
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Chang ise bir olay s6z konusu oldugunda, hareket kabiliyeti kisitli olan yolcular ve
dizenli yolcular arasinda kabin guvenligi davranissal niyetlerindeki farkliliklari incelemistir.
Yolcularin kabin gtvenligi davraniglarina karsi olumlu bir tutum sergilediklerini tespit etmistir.
Ayrica, kisith hareket kabiliyetine sahip yolcularin kabin gulvenligi icin ylksek risk faktorG

olabilecegini 6ne strmuistlr'e3,

Bununla birlikte; Chou ve dig. ; yaptigi arastirmada; Tayvan havayolu sirketinin hizmet
kalitesini, agirhkli SERVQUAL yontemini kullanarak degerlendirmiglerdir. Aragtirmaya gore;
guvenilirlik ve guvencenin ilk 6nemli boyut oldugu, sorumlulugun ikinci oldugu, uguncu
empatinin, onu takip eden dordiinci boyutun fiziksel &zellikler oldugu ve son olarak ugak
modeli oldugunu gorilmektedir %4, Hynes ve Dredge’nin yaptigi galisamada; havayolu
hizmetlerinin diger hizmet boyutlari arasinda guvenlik, musteri sikayetlerinin ele alinmasi,
kabin ekibinin nezaketi, zamaninda kalkis ve varig, koltuklarin konforu ve temizligi, esneklik,

samimiyet ve diristligin 6nemli oldugu tespit edilmistirt®®,

Benzer bir sekilde; Pakdil ve Aydin, Turk havayollarinda toplanan verilere dayanarak,
faktor analizinden kaynaklanan agirliklandiriimis SERVQUAL puanlarini kullanarak havayolu
hizmet kalitesini dlgtigunt gdstermektedir. Sonuglar, kalite unsuru olarak; cevap verilebilirligin
en Onemli unsur oldugunu gdsterirken, ulasilabilirliin en ©6nemsiz unsur oldugunu
goOstermektedir. Ayrica, Pakdil ve Aydin, yolcularin egitim seviyesi beklentilerini ve algilarini
etkileyen 6nemli bir degisken oldugunu tespit etmislerdir'®®. Buna ek olarak, Wang ve dig. ;
havayolu sirketlerinde hizmet kalitesinin dokuz degerlendirme kriterini belilemekte ve
yolcularin konfor, i¢c dekorasyon ve havayolu sirketlerinin hizmetleriyle daha fazla
ilgilendiklerini ortaya c¢ikarmiglardir. Ayrica, 6énemli degerlendirme kriterlerinin zamaninda

ucuslar, bilet fiyatlari ve tarifeler oldugunu tespit etmislerdirt®’.

Chang ve Chen, Tayvan Taiyuan Uluslararasi Havalimani'nda yash yolcularin hava
tasimaciligi hizmetleriyle ilgili algilarini ve memnuniyetini incelemislerdir. Arastirma sonucuna
goére; yemek, bilgilendirme anonslari ve kabin ici lavabolari gibi hizmet &zelliklerinin,

katilimcilarin beklentilerini karsilamadiklarini bulmuslardirt6g,

163 Yy-Chun Chang, Cabin safety behaviour intentions of passengers with reduced mobility, Journal of Air
Transport Management, volume:25, 2012, p.64-66.

164 Chien-Chang Chou, Li-Jen Liu, Sue-Fen Huang, Jeng-Ming Yih, An Evaluation of Airline Service Quality
Using Fuzzy Weighted SERVQUAL Method, Journal of Applied Soft Computing, volume:11,issue:2, 2011,
p.2117-2128.

165 Jenny Hayes, Frances Dredge, Managing Customer Services, Gower, Publishing Limited, England, 1998,
p.181-193.

166 Fatima Pakdil, Ozlem Aydin, Expectations and Perceptions in airline services: An analysis using Weighted
SERVQUAL scores, Journal of Air Transport Management, volume:13, issue:4, 2007, p. 229-237.

167 Ray Wang, Shu-li, Hsu, Yuan Hsu Lin, Ming-Lang Tseng, Evaluation of Customer Perception on Airline
Service Quality in Uncertainty, Procedia Social and Behavioural Sciences, volume: 25, 2011, p.419-437.

168 Yu Chun Chang, Ching Chen Fu, Service needs of elderly air passengers, Journal of Air Transport
Management, volume:18, issue:1, 2012, p. 26-29.
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Kaliteli hizmet, mdusteri ihtiyaclarini karsilamak icin dogru hizmet performansini
saglamak anlamina gelmektedir'®®, Literatir taramasinda havacilik sektoriinde farkl
zamanlarda, farkl yerlerde ve organizasyonlarda yurutllen benzer arastirma calismalarindan
elde edilen sonuclara odaklaniimistir. Arstirma sonugclarindan, yolcularin pazardaki alternatif
teklifleri giderek daha fazla fark etmekte oldugu ve dolayisiyla hizmet sunumu ile ilgili
beklentileri agisindan daha talepkar oldugu tespit ediimektedir. Ozellikle havayolu sirketleri,
rakiplerin tekliflerine karsi savunmasiz oldugundan, yolculara yiksek dizeyde hizmet sunmali
ve uzun sureli iligkiler kurmak igin yolcularin hizmet sunumlarindan memnun olmalarini
saglamalidir. Hizmet performansinin dogru sunulmasi igin masteri ihtiyacglarini karsilanmasi

gerekmektedir. Ancak bu sayede musteri memnuniyeti saglanmis olur.

Yapilan arastirmalardan da anlasilacagi gibi; pazarlama literatirtinde, daha iyi hizmet
kalitesinin, yogun rekabet ¢caginda kritik bir basar faktéri olmasi nedeniyle hizmetlerin niteligi,
hizmet kalitesinin degerlendiriimesi, hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti ile ilgili kavramsal
ve ampirik baglantisi, onu temel bir pazarlama araci haline getirmektedir. Bu nedenle havayolu
endustrisinde sdrdurdlebilir  bir rekabet avantaji icin, havayolu sirketleri mdasterilerini
olusturmal ve elinde tutabilmelidir. Bunun igin gerekli sartlardan biri, havayollarinin darin /
hizmeti, yolcularin ihtiyacglarini ve isteklerini karsilayabilmesidir. Clnku yolcular, beklenti ve
ihtiyaglarinin karsilandigi, kendilerine daha iyi hizmet sunan havayollarini tercih etmektedir.
Havayolu operasyonlarinda yolcu memnuniyeti, kritik bir 6neme sahip olmakla birlikte hizmet
kalitesinin ve musteri memnuniyetinin niteliginin algilanan Ust dizey tatmin seviyesine ulasmak

oldugu tim havayolu sirketleri tarafindan bilinmesi gerekmektedir.

2.6. HAVAYOLU TASIMACILIGINDA HiZMET SURECI

GUnUimuzde havayolu ulagim sektoru, bir ulusun ekonomik gelisiminin en énemli
gostergesi haline gelmistir. Ozellikle uzun mesafeler s6z konusu oldugunda, insanlari ya da
artnleri bir yerden digerine tagimakta énemli bir rol oynamaktadir. Su anda herkes, havacilik

hizmetlerine kendi hava terminallerinden kolayca erisebilmektedir.

Havayolu tasimaciligi, temel hizmet icerisinde ¢oklu hizmet boyutlarini icermektedir.
Bu hizmetler yolcularin seyahatini gerceklestirmek igin temas ettigi tim boélimler olmaktadir.
Ucusu deneyimleyen yolcu bu stregte; ugus dncesinde, ugus esnasinda ve ugus sonrasinda
cesitli hizmetleri almaktadir. Havayolu hizmet slreci igerisinde U¢ ana bagslk altinda

degerlendirilen bu hizmetlerin sirali alt basliklari sekil 2.7."de asamalariyla gosteriimektedir™.

169 Hayes, Dredge, a.g.e., p. 3-4.
170 Mike L. Thomas, A Portfolio Management Approach To Strategic Airline Planning: An Exploratory
Investigative Study On Services Management, European University Studies, Series V, Economics and
Management, 1997, p.135-138.
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2.6.1. Ugus Oncesi Hizmetler

Hizmet slreci doéngusi ugus oOncesi faaliyetleri, bilet alimiyla baslamaktadir.
Havaalanina gelis icin tercih edilen ulasim hizmetiyle devam eden bu sireg, terminal
girisindeki guvenlik hizmetlerinden, gidis havalimanindaki check-in (bagaj teslim ve yolcu
kayit)

hizmetlerine ve boarding’'ten (yolcularin ugaga kabul edilmesinden) terminal i¢erisinde alinan

islemlerine, pasaport kontrol hizmetlerinden, ugada binmeden &nceki glvenlik

tim hizmetlere kadar yer isletme ugus dncesi hizmetler olarak degerlendiriimektedir.

2.6.1.1. Bilet ve Rezervasyon Hizmeti

Kisi ucak bilet aldiginda, yolcu ile havayolu sirketi arasinda yasal bir baglanti

olusmaktadir. Bdylece, kisi bir havayolu yolcu statlisli kazanmaktadir. Bilet alimi ve
rezervasyon iglemleri; seyahat acentelerinden, havayolu ofislerinden, yeni nesil telefonlardan

veya internet araciligiyla yapilabilmektedir.

171 Mike L. Thomas, a.g.e., p.140.
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2.6.1.2. Terminal Girisi Guvenlik Hizmeti

Terminale giren tim yolcular glvenlik kontrollerinden gegmektedir. Hizmetler, polisler
ve yetkilendirilmis 6zel givenlik kuruluglari tarafindan gergeklestiriimektedir. Havacilik givenlik
politikasi gereg@i; Milli Sivil Havacihk Guvenlik Programi (MSHGP) ve yetkili ulusal otorite
organizasyonlari; Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilati (ICAO Ek-17) Guvenlik, Avrupa Sivil
Havacilik Konferansi (ASHK) (ECAC: European Civil Aviation Conference) Guvenlik,
Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi Guvenlik Yonetim Sistemi (UHTBGYS) (IATA SEMS:
Security Management Sysytem), standartlari saglanilarak terminal girisi guvenlik hizmetleri

verilmektedirl’2.

2.6.1.3. Bagaj teslim ve yolcu kayit (check-in) islemleri

Devlet Hava Meydanlari isletmesi’'nin (DHMi)’nin havacilik terimleri sézligiinde “check-
in” terimi icin yapilan tanima gore; yolcularin, glvenlik gegislerinden sonra seyahatini
yapabilmesi i¢in ucus kalkis saatinden belirli bir sre énce havalimanina gelip havayolu yer
hizmetlerinde c¢alisan personele check-in islemlerinin yapildigi donanimh masalar olan check-
in kontuarinda bilet ve bagaj islemlemlerinin kontrollerini yaptirmasidir!’3, Havalimani yer
personeli tarafindan check-in islemi tamamlanan yolcunun ucgaga binis (boarding) karti,
yolcunun bagaji var ise bagaj etiketleri ve yolcudan bilgi icin alinmis diger belgeleri yolculuk
yapan kisi veya kisilere verilmektedir. Kontuar yetkilisi, yolcuya ugagin kapi numarasini, ugaga
binis saatini ve oturacag! koltuk numarasinin bilgilerini verir ve boarding kartini alan yolcu,
ucaga binmek i¢in ugagin kapi numarisina yonlenir. Yolcular binig kartlarini; kendi imkanlari ile
yazicidan, check-in kontuarlarindaki ilgili hava yolunun yer hizmetleri personellerinden ve
havalimaninda mevcut olan vyolcularin islemlerini kendisinin yaptigi self check-in (kiosk)

cihazlarindan alabilmektedirl™.

2.6.1.4. Yolcularin ugaga kabul (Boarding) islemleri

Ucagda kabul (boarding) islemleri, check-in islemi sonrasinda ugaga binis (boarding)
kartini alan, guvenlik aramasindan gecen ve yalnizca ugaga binecek yolcularin oldugu
arindirimis bekleme salonlarindan otobis veya kdpri/korik (jetty/finger bridge) aracihigiyla
ugaga binis islemlerini icermektedir’®. Ugus 6ncesinde yolcularin havalimaninda aldigi son yer

hizmeti olan boarding asamasi, tecribe sahibi deneyimli havayolu yer personelinin isini dikkatli

172 Sjvil Havacilik Genel Miidiirligi, Havacilik igletmeleri Giivenlik Yénetim Sistemi (SeMS) Talimati (SHT-17.3)
2014, Ankara, s.s. 1-10. http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/mevzuat/sektorel/taslaklar/SHT-17.
3_TASLAK.pdf (Erigim tarihi: 11.08.2018).

173 DHMI Havacilik Terimleri S6zliigii, Pulat Basimevi, Ankara, 2011, s.22.

174 Sivil Havacilik Genel Mudirligu, Yolcu Hizmetleri, Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Yayinlari, Havaalanlari
Daire Bagkanligi Baski:1, 2013 Pegem Akademi Yayincilik Yayin no: HAD/T-20, s.42-46.

175 David Crocker, Dictionary of Aviation Over 5,500 Terms Clearly Defined, A&C Black Business Information
and Development; Second Edition, London, 2008, p.38.
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ve en iyi sekilde yapmasiyla tamamlanmaktadir. Yolcularin u¢aga kabul islemleri asamasi
onemli bir asamadir. Hizmetin bu béliminde yapilan yanhgsliklar, ucadin roétorina ve

dolayisiyla misteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir.

Ucaga binecek olan yolculardan 6zel ilgiye ihyiyaci olan olan yolcular bunlar; bir
yetigkin tarafindan refakat edilmeyen yanliz seyahat eden ¢ocuk yolcu, hamile, hasta, engelli
yolcular, yasca buylk olan kisiler, cocuklu ve bebebekli bayanlar dncelikli olarak ucaga

alinmaktadir.

2.6.1.5 Ugaga Kabul Asamasinda Ozel Hizmet Gerektiren Yolcular

Havacilik sektorinde; yolcularin ihtiya¢ ve taleplerine cevap vermek, onlara devaml
daha iyi bir hizmet sunmak dolayisiyla yolcu memnuniyetini arttirmak icin gesitli hizmetler
verilmektedir. Bu baglamda; havayollari, 6zel ihtiyaca sahip yolcularin rahat bir ugus, gtvenli
bir kalkis ve inis yapabilmesini saglamak icin gerekli hizmetleri vermektedir. Bu hizmetlerin

bazilari asagida belirtiimektedir.

2.6.1.5.1. Ozel Saghk Hizmeti

Rezervasyon veya check-in sirasinda 6zel saglik hizmetine ihtiyag duyan gérme,
duyma, ylriame engelli, yasli kisacasi fiziksel veya zihinsel engelli yolcular bilet alimi sirasinda
sedyeli ve tekerlekli sandalye hizmeti isteklerini ilgili havayoluna beyan edip hizmeti talep
edebilmektedir. Havaalanindaki check-in kontuarinda bulunan yer personeli, terminaldeki
saghk hizmetlerindeki gorevlilerden hareket kabiliyeti kisitli yolculara check-in prosediriinden
gecmelerine yardimci olmalarini talep etmektedir. Gorevliler sedyeli veya tekerlekli sandalyeyi
yolcuyu ucgakta koltuguna yerlestirerek yolculara 6zel hizmet saglamaktadir. Yolcu, ugaga
binerken aldigi hizmeti varis meydaninda da alabilmekte, sedye ve tekerlekli sandalyeyi

ugaktan inerken de kullanabilmektedir 6.

2.6.1.5.2. Refakatsiz Seyahat Eden Yolcu

Refakatsiz resit olmayan ¢ocuk yolcu, yedi yasina girmis, on iki yasindan klc¢uk olan
bir cocuk yolcunun ebeveyninin veya velisinin istedi Uzerine, yalniz seyahat etmesinde sakinca
olmadigini beyan ettigi yolcudur. Refakatsiz seyahat eden ¢ocuk yolcu (Uncompanied Minor-
UMNR) yasinin belirlenmesi havayolu politikalarina gére degisiklik gostermektedir. Genellikle
tek basina seyahat eden ve 5 ila 12 yaslari arasinda olan bir ¢ocuk i¢in gegerlidir olmaktadir.
Her havayolu sirketi, ebeveyninden alinan refakatsiz yolcuyu nihai varig noktasina guvenli bir

sekilde ulastirilmakla yiktimladar. Havayollari kendi hareketini izlemek igin her bir UMNR’eye

176 International Civil Aviation Organization, (ICAO) Manual on Access to Air Transport by Persons with Disabilities
First Edition, Doc 9984, Canada, 2013, p.23-47.
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bir form kullanmaktadir. Her ucakta tasinan UMNR'lerin sayisi havayolu sirketilerinin takdirine
birakiimaktadir. Ancak UMNR'lerin bakimi igin havayolu sirketlerine yeterli sayida kabin ekibi
bulundurmasi zorunlu tutulmaktadir. Cocuk yolcuya ait bagaj etiketi, saglik sertifikalari vb.
dahil olmak Uzere biletler ve diger seyahat dokumanlari ugadin en kidemli kabin amiri
sorumlulugunda tasinmaktadir. Kabin amiri, ¢cocuk yolcuyu ve teslim ettigine dair ilgili formu

varis meydaninda yer hizmetleri pernoneline vermektedir®’”.

2.6.1.5.3. Refakatli Bebek ve Cocuk Yolcu

Uc yasini doldurmamis yolculara bebek yolcu denilmektedir. Cocuk yolcu ise yedi
yasina erismemis yolcular olarak kabul edilmektedir. Bebek ve ¢ocuk yolcular, ebeveyni/velisi
veya kabinde bu is icin gorevlendirilen refakat kabin memuru esliinde seyahatini

gerceklestirmektedir!’®,

2.6.1.5.4. Hamile Yolcular

Bebek bekleyen hamile yolcular, yirmi sekiz haftaya kadar doktor raporu olmadan
ucabilmektedir. Hamileligin yirmi sekizinci haftasi ile otuz ikinci haftasinda ugmasinda sakinca
olmadigini belirten bir saglik raporunu ilgili hava yoluna beyan etmekle yUkimli
tutulmaktadirlar. Rapor, hamile yolcunun ugacagi glnle birlikte en son bir hafta dncesine ait

olmahdir. Hamile yolcular 6zel ilgi gosterilmesi gereken yolculardir?.

2.6.2. Ugus Sirasi (Kabin igi) Hizmetler

Havayolu hizmetinin bu kismi, yolcularin ugaga binmesinden sonra baglamakta ve
ucagin emniyetli bir sekilde park pozisyonunu almasiyla son bulmaktadir. Her havayolunun
kabin ici hizmetlerde, kendine 6zgu belirledigi servis uygulamalari mevcuttur. Bu servis
uygulamalari, yolcu konforunun her alanda olmasini gerektirirken, havayolu sirketinin uymakla
yukUimlU oldugu kanunlarla belirlenmis zorunluluklari ve birtakim asamalari kapsamaktadir.
Yolcunun konforu bircok degiskene bagh olabilmektedir. Bu degiskenler; hava aracinin
Ozellikleri, kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetler, yiyecek ve i¢cecek servisi, kabin ici eglence
olanaklari seklinde 6ne gikan ve bitiin ugus deneyiminin iginde uyumlu olan hizmetlerdir*e°,
Havacilik sirketleri tarafindan saglanan hizmetler uluslararasi kurallara gére benzer yapiya

sahip olup asagida ana basliklar seklinde tanimlanmaktadir.

177 Kevin Hiatt, International Air Transport Assosication (IATA), Cabin Operations Safety Best Practice
Guide, Canada, 2014, p.123.

178 peter Boyd, Australian Gouverment, Civil Aviation Safety Autorithy Carriage of Infants and Children, CASA'’s
Standards Development and Quality Assurance Branch, Document, DP 1301CS, number:CS 12/23, Australia,
2014, p.5-13.

179 PAKISTAN AIRLINES, Pakistan International Flight Operations Manual Part-A, FOD/FOM/01 Edition 1,
Pakistan, 2010, p.13.

180 peter Jones, Flight Catering, 2 Edition, Elsevier Butterworth-Heinemann Ltd., Oxford, England-Burlington,
2004, p.64-67.
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2.6.2.1. Hava Aracinin Ozellikleri

Ucaga ait bazi oOzellikler yolcularin memnun olmasinda belirliyici rol oynamaktadir.
Bunlar; ucagin yeni olmasi, ugak ici temizliginin (hali, koltuk, koltuk cepleri, masa, tuvalet vb.)
ve koltuklarin konforunun (rahathk, diz mesafesi genisligi, koltuk pozisyonunu kolay
degistirme) iyi olmasi, aydinlatma ve havalandirmanin yeterli olmasi, ugak i¢i el bagaji koyma

alaninin yeterli buytklikte olmasi vb. seklinde siralanabilir.

2.6.2.2. Kabin Ekibi Tarafindan Sunulan Hizmetler

Yolcularin ugaga binmesiyle baslayan sirecin ilk asamasinda karsilastigi personel
kabin ekibi olarak tanimlanmaktadir. Hostes (bayan), steward (erkek) veya ugus gorevlisi
kabin ekibinin diger isimleridir. Kabin ekiplerinin, yolculara daha iyi mugteri hizmetleri sunmak
ve keyifli seyahat deneyimleri yasamalarini saglamak icin bir takim goérev ve sorumluluklar

bulunmaktadir. Bu nedenle hizmet sunumunda uguslarin bel kemigidir.

Guvenilirlik, guvence, sorumluluk, duyarlhk ve fiziki gorGnim boyutlari ¢ergevesinde
kabin ekiplerinin yapmakla sorumlu oldugu gérevleri bulunmaktadir. Kabin ekiplerinin kigisel
bakimina 6zen gdstemesi, yolcularin koltuklarina yerlesmesine yardimci olmasi, yolcuyu
gulerytzle karsilmasi ve ugurlamasi, acil durumlarda tirbllans ve yolcu hastalanmasi gibi
durumlarda profesyonel olup isini en iyi sekilde yapmasi, sorulan sorulara tatmin edici bir
sekilde cevap vermesi, yolcularin taleplerini karsilamada bilgili olmasi, yolcu bilgilendirme
anonslarini anlasilir bir sekilde yapmasi, ¢alistigi hava yolunun taahhlt ettigi hizmeti tam,
zamaninda ve etkili bir sekilde sunmasi, ugusun emniyetini tehdit edecek bir durumla
karsilastiklarinda (ugak kagirma, kural digi davranan yolcu ve bomba) uluslararasi
mevzuatlara gore dikkatli davranmasi, hasta, hamile, bebekli, yasl, engelli vb. yolculara karsi
hassas olmasi vb. gbrev ve sorumluluklari vardir. Bir bagka deyigle kabin ekipleri, gidilen son
varis noktasina kadar yolcunun emniyetini ve memnuniyetini gdzetmektedir. ilerleyen

bolimlerde kabin ekibinin gérev ve sorumluklari detayl bir sekilde incelenmektedir'®?.

2.6.2.3. ikram (Yiyecek-igecek) Hizmetleri

Ucus sirasindaki kabin i¢i hizmetlerden bir tanesi de yolculara verilen ikram hizmetidir.
Kabin ekibi tarafindan verilen ikramin lezzet ve gorsellik acisindan beklentileri karsilamasi

yolcu memnuniyetini bayuk bir 6lgude etkilemektedir.

181 THY 01 Ocak — 31 Aralik 2013 Dénemine iliskin Yénetim Kurulu Faaliyet Raporu, istanbul, 2014 s.30.
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Karaosmanoglu’nun yaptigi calismada, ugus esnasinda ikram edilen yiyecek icecek
hizmetinin yolcular icin 6nemli oldugu tespit edilmistir'®. Havacihgin karmasik yapisi
nedeniyle, gida endustrisi, hava dinyasinin gerektirdigi ihtiyaci karsilayabilmek igin butin bir
sistemi adapte etmekte ve olusturmaktadir. Bu karmasiklik ve her bir havayolu sirketinin
benzersizligi sebebiyle, gidilen bdlgenin kultlirine goére farkli ikram cesitleri sunulmaktadir.
Yapilan bir diger ¢alismada; ikram hizmetinin havayolu sirketiyle tekrar seyahat edilmesinde
etkili olmadigi fakat ugugun unutulmayan deneyimi olarak akilda kaldigi ve ileride tekrar tercih

edilmesinde etkili olabilecegi vurgulanmaktadirss,

Havaciligin karmasik yapisi nedeniyle gida endustrisi, havacilik dinyasinin gerektirdigi
ihtiyaci karsilayabilmek icin butin bir sistemi olusturmakta ve adapte etmektedir. Bu
karmasiklik ve her bir havayolu sirketinin benzersizligi sebebiyle, gidilen bdlgenin kiltlrine

gore farkli ikram c¢esitleri sunulmaktadir.

Asil ucakta bulunma sebebi ugus emniyeti olan kabin ekipleri, hizmet sunumunda
devamlihgi saglamak ve memnun musteriler yaratmak icin ikram servisinde de bulunmaktadir.
Ucus slrecinde yapilan ikram servisi, yolcularin fiziksel ve psikolojik acidan kisisel ihtiyaclarini

karsilamak igin verilen hizmetlerin bir bagka parcasidir.

ikram servisi ve sayisi uzun/kisa mesafe ve genis/dar gdvde ucak tipine gére
degismektedir'®*. ikram servis hizmeti ugagin bussines sinifi ve ekonomi sinifi gére
degisiklikler gostermektedir. Dolayisiyla siniflara gore servis yapan kabin ekipleri de yolcu

memnuniyeti igin farkli egitimlerden ge¢mektedir.

2.6.2.4. Kabin igi Eglence Olanaklar

Yolculara sunulan kabin igi olanaklari ugus mesafesine ve tipine gore degismektedir.
Kabin igi eglence hizmetleri, yurt disi hat degisikligine bagli olarak sunulamktadir. Uzun
mesafeli uguslar ile kisa mesafeli uguslar arasinda yolcu memnuniyeti adina farkli yapilan
uygulamalar bulunmaktadir. Uzun mesafeli uguslarda ucak tipine goére degisen bu
uygulamalar; her bir yolcunun kabin i¢i eglence sistemi ekranindan film izlemesine, muzik
dinlemesine ve oyun oynamasina olanak tanimaktadir. i¢ hat seferlerinde, eglence icerigini
kisisel telefonlarina ugak icerisinde telefon uygulamasi olarak yikleyen yolcular, eglence

olanaklarina ulagmaktadir. Yurt disi uguslarda kabin ici edlence olanaklari dahilinde kulaklik

182 Kggan Karaosmanoglu, “Ucus-ici Yiyecek icecek Hizmetinin Miigteri Memnuniyetine Etkisi”, Adnan
Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, AYDIN, 2017,
s.80.(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi)

183 Jones, a.g.e., p.33-34.

184 Jones, a.g.e., p.19.
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dagitiimaktadir. Yurt i¢ci ucuslarda mesafelerin kisaligi nedeniyle yolcularin imkanlar

dogrultusunda kendi kulakliklarini kullanmasi gerekmektedir.

2.6.3. Ugus Sonrasi Hizmetler

Ucgus sonrasi hizmetler, yolcularin ugus 6ncesi ve ugus sirasi aldi§i hizmet sonrasinda
varacagl meydana inmesi ile baslayan yer hizmetleri sirecini icermektedir. Her havayolu yer
operasyonu kapsaminda bir takim hizmetler sunmaktadir. Bunlar; bagaj alimi ve havayoluna

ait verilen bazi hizmetlerdir.

2.6.3.1. Bagaj Alimi

Yolcularin havalimaninda ilk temas ettigi check-in kontuarlarinda ucagin kargo
bolimune konulmasi igin verdigi kontrolden ge¢gmis bagajlarini seyahat sonunda teslim aldigi
bolime bagaj alim bolgesi denilmektedir. Yolcular, varis meydaninda ugaktan indikten sonra
bagaj alim bolgesine gidip bagaj bandindan kendilerine ait olan bagaji almaktadir. Bagaj
bandindan ¢ikmayan bagaj, hasarli bagaj ve unutulan esya olmasi durumunda ilgili hizmeti
veren kayip bagaj (Lost and Found) birimi tarafindan bagaj aksaklik ve kayip esya tutanak
formu doldurulmaktadir. Form, yolcu havalimanindan ayriimadan 6nce kayitlara gecmelidir.
Form dogrultusunda kayda gecgen bilgiler dogrutusunda bagaj aramasi ve konu hakkinda yolcu

bilgilendirmesi yapiimaktadir.

2.6.3.2. Havayoluna Ait Verilen Bazi Hizmetler

Ucak indikten sonra varilan meydanda yer operasyon sireci icerisinde verilen
havalimani hizmetlerinin ugulanma amaci; yolcularin emniyetli ve guvenli bir sekilde ugaktan
ve terminal binasindan ayriimasi icin gerekli tedbirlerin alinmasidir. Yolculara ucaktan
ayrilirken sunulan koépri veya merdiven hizmeti, egitimli yer personelleri tarafindan

verilmektedir.

Yolcular ucaktan inmeden Once hareket kabiliyeti kisith 6zel durumlu yolcular igin
tekerlekli sandalye, sedye veya diger yardimci cihazlar, ¢ocuklu ve bebekli yolcular igin var ise
bebek arabasi talep edilmektedir ve talep dogrultusunda ihtiya¢ malzemeleri ugagin kapisina
getirimektedir. Ozel saglik hizmetine ihyiya¢ duyan yolculara, terminal binasindan g¢ikip

kullanacag transfer aracina kadar yardimci olunmaktadir.

Ucakta refaketsiz seyahat eden yolcu bir baska deyisle UM yolcu bulunmasi halinde UM

yolcu, ugagin kabin amirinin ve yer personelinin imzasi ile ebeveynine teslim edilmektedir.
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2.7. KABIN HIZMETLERiI KAVRAMI, KABIN EKiBi MESLEKI TANITIMI, GOREV VE
SORUMLULUKLARI

Ucakla seyahat etme deneyimi yasan yolculara hizmet eden kabin memurlarinin, ugak
icersinde ve disarisinda bir takim gérev ve sorumluluklari bulunmaktadir. Sahne arkasindaki

kahramanlarin sundugu kabin hizmetlerine de g6z atmak gerekmektedir.

2.7.1. Kabin Hizmetleri Kavrami

Sinirlarin olmadigi ve zamanin degerli oldugu ginimuzde hizin ve guvenilirligin timsali
havacilik sektérl sdrekli gelisimini sirdirmektedir. Bu nedenle devamli yapilan iyilestirmeler
ve dlzenlemer havayolu sirketlerinde ihtiyaca goére farkli birimlerin agilmasina olanak
saglamaktadir. Bunlardan biri de kabin hizmetler bélimudur. Kabin hizmetleri, ugus ekibinin ve
kabin ekibinin gbérev ve sorumluluklarinin oldugu, Kkiresel O&lgekte uluslararasi
organizasyonlarin kurallarina gore belirlenen hizmetlerdir. Kabin hizmetlerinin is sureclerinin
takip edildigi birime ise kabin hizmetleri baskanhdi denilmektedir. Baskanhgin

standartalagsmayi saglamak icin hazirlamis oldugu kabin hizmet dékimanlari bulunmaktadir.

Kabin hizmetleri de havayolu hizmet slreci gibi ugus oncesi, ugus sirasi ve ugus
sonras! hizmetleri icermektedir. Hava yolu sirketlerinin amaci; ugusun her asamasinda
yolculara rahat, konforlu, givenli ve kaliteli bir hizmet sunmaktir. Bunun igin havayolu sirketleri
kokpit ekibini ve kabinde c¢alisan personellerini uluslararasi sivil havacilik orgutleri ve

yonetmelikleri dogrultusunda egitmektedir.

2.7.2. Ugus ve Kabin Ekibi Mesleki Tanitimi

Yolcularin ugaga binmesi ile baglayan ugus hizmet surecinin en énemli parcalari, ugus
bir diger ifadeyle kokpit ekibi ve kabin ekibi tarafindan olusmaktadir. Oxford Dictionaries
s6zligunde yapilan tanima gore; pilotlarin ugagi ve herhangi hava aracini kontrol ettigi, ucagin
veya uzay aracinin 6n tarafina yakin olan bolgeye kokpit denilmektedir. Kokpit ekibi yani pilot
ise kokpitte gdorev alan nihai karar verme yetkisine sahip, ugusun igleyisini, ucagin komuta
edilmesini ve emniyetini saglamak icin tim sorumluluklari Ustlenen ve yoénlendiren Kisi
anlamina gelmektedir'®. Her ugakta en az bir kaptan bir yardimci pilot bulunmaktadir. Kokpit
ekibinden biri herhangi bir durumdan dolay! etkisiz hale geldigi takdirde bir digeri yapiimasi

gereken gorevleri de yerine getimekle sorumlu olmaktadir.

Kuresellesmenin en iyi araci ve insanlarin daha iyi yagsamalarina yardimci olan en

blylk rekabetin oldugu havacilik sektérinin bir diger yapi tasi da kabin ekipleridir. Kabin

185 Stevenson Angus, Oxford Dictionary of English, Oxford University Press, 3™ Revised edition, New York, 2010
p.331.
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ekibi, hostes veya steward (erkek kabin gorevlisi) ugus ekibinden farkl olarak, ugak kabini
icerisinde operatérin ve kurumun gerekliliine uygun olarak glvenlik gorevlerini yerine
getirmek Uzere tayin edilen, cok iyi iletisim becerileri ve iyi bir yabanci dil bilgisine sahip olan,
acil durumlarda kabin iglevlerini yerine getirmek ve gerektiginde yolcularin gtivenli ve dizenli
bir sekilde tahliye edilmesini saglayacak prosedurleri bilen personeldir. Ugaga biner binmez
yolculari kargilayan, ugus 6ncesinde, ugusta ve ugus sonrasinda goérev ve sorumluluklari olan,
yolcularin rahat, glvenli ve uygun seyahat etmelerinisaglayan kabin ekiplerinin yaptigi tim
hizmetler kabin hizmetleri olarak nitelendiriimektedir. Havacilik profesyonelleri ve yarinin
endustri liderleri kiresel standartlarda, en iyi uygulamalarda, yonetmeliklerde ve teknolojideki

son gelismelere ayak uydurmak igin gerekli egitimleri almaktadir.

2.8. KABIN EKIBINiN ALDIGI EGITIMLER

Havayolu sirketleri, kabin ekiplerine ise baslamadan 6nce baslangigta ve her vyil
tekrarlayan egitimler verip, egitim sonrasinda kabin ekiplerinin yeterliliklerini test etmektedir.
Egitim programlarina tabii tutulan ve basariyla gegen kabin ekipleri uluslararasi gecerliligi olan
sertifikalari dogrultusunda gorevlerini yerine getirmeye hak kazanmaktadir. Havayolu
sirketlerinde kabin ekibi olarak gorev almak, endustri kurallarina uygun olarak yolcularin
guvenligini ve konforunu saglamak icin ylksek derecede sorumluluk ve uzmanlik

gerektirmektedir.

Kabin ekibi egitimleri, gercek yagam 6grenim sartlarini saglayarak hem teorikte hem de
pratikte uygulamalarla yapilmaktadir. Tum kabin ekipleri Uluslararasi Sivil Havacilik Orguiti
(International Civil Aviation Organization-ICAQO) standartlari gereg@i kabin opereayonlari ile ilgili
egitimleri almak ve basariyla tamamlamak zorundadir. Yetkinlik temelli egitim programinin
amacil, kabin murettebatinin, ticari hava tasimaciigi ortaminda guvenli, etkin ve verimli bir
sekilde calisabilmesi icin gerekli olan yetkinlikleri tanimlamak, gelistirmek ve degerlendirmek,

olasi tehdit ve acil durumlari yéneterek operasyonu tamamlamaktir.

Kabin ekibi egitimleri, gercek yasam 6grenim sartlarini saglayarak hem teorikte hem
de pratikte uygulamalarla yapilmaktadir. Yolcu beklentilerini diizgiin bir sekilde yénetmek igin
alinan kabin ekibi egitimleri; guvenlik, acil durum ve ilk yardim prosedurleri, operasyonel
egitimler, ucak tipi, ucak ekipmani, ekip kaynak ydnetimi (Crew Resource Management:

CRM), servis egitimi ve ugusu etkileyen diger dnemli durum egitimlerinden olugsmaktadir.
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Kabin ekibi egitim programinda temelde (zerinde durulan dért ana unsur asagidaki

sekilde belirtiimektedir'e®.

e Hizmet: Havayolu sirketlerinin havadaki yonetcileri olan kabin ekipleri, yolculara en
yakin olan galisanlardir. Bu nedenle yolcularin isteklerinin zamaninda karsilanmasi, yolcularin
sorunlarina ilgi gosterilmesi, kabin ekiplerinin guller yizli olmasi, yolcu bilgilendirme
anonslarini anlasilir bir sekilde yapmasi, yolcularin sorularina tatmin edici bir sekilde cevap
verilmesi, hasta, hamile, bebekli, yash engelli vb. yolculara karsi hassas olunmasi, ugus
boyunca ¢alismaya istekli bir tavir sergilenmesi vb. gibi faktérler memnun yolcular yaratacagi
ve havayolu sirketinden tekrar bilet satin almayi saglayacagindan kabin ekiplerinin hizmetin

oneminin benimsemesi igin hizmet igi egitimler verilmektedir.

e Teknik: Hizmetin yani sira kabin ekiplerinin asil ugakta bulunma sebebi olan teknik
konular; ucak tipleri, ugaga ait acil durum malzemelerinin yerleri ve kullanimi, u¢akta bomba
olmasi, tlrbllans, ugak kacgirma, basing bosalmasi, tahliye, yangin, duman, kimyasal ve
biyolojik tehditler, kuraldigi hareket eden yolcu vb. gibi durumlarda alinmasi gereken énlemler
hakkinda ayrintili egitimler almaktadir. Teknik anlamda egitimlerin ¢ogu uygulamali sekilde
anlatilmaktadir. Cunki gercgeklestirilen uguslarin emniyetli ve guvenli bir sekilde olmasi igin
uygulamali egitimin yetkin ve nitelikli kabin memurlarn yetismesinde 6nemli katkilari

bulunmaktadir.

e ilkyardim: Kabin ekipleri, ilk yardim egitimlerini alarak Saglik Bakanligindan onayli ilk
yardimci sertifikasina sahip bir sekilde ugus gdrevlerine baslamaktir. ilk yardim egitimi
alinmasindaki amag; ucus esnasinda herhangi bir nedenden dolayl yolcularin saglik
durumunun kotuye gitmesi, o6lum, dogum vb. gibi durumlarda temel mudahelenin
yapilabilmesidir. Ugus slresince ugakta uzman hekim veya hemsgire yoksa ilk yardim

uygulamasini kabin ekipleri yapmaktadir.

e iletisim: Her meslekte oldugu gibi kabin ekiplerinin de gorevi, hizmeti sunarken
dogru iletisim dilini kullanmasi, beden dilinin de ona uygun olmasi 6nem arz etmektedir. Kabin
ekiplerine yolcu iligkilerinde guleryizle karsilama ve ugurlama, sorun ¢ézmeye odakl hareket
etme, ugus boyunca galismaya istekli bir tavir sergileme ve yolculara hitap edebilmeyi bilme

vb. gibi konularda 6zel egitimler veriimektedir.

186Government of India, Office of The Director General of Civilation Technical Centre, Cabin Crew Training, Opp
Safdurjung Airport; Civil Aviation Requirements Section 7- Traning and Licencing Series Part |, Issue I, New Delhi
15th March 2010, New Delhi p. 38-70.
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2.9. KABIN EKIiBiNiN GOREV VE SORUMLULUKLARI

Kabin ici operasyon hizmetlerinin etkin bir sekilde yerine getirilmesi igin kabin
memurlarinin belirli gérev ve sorumluluklari bulunmaktadir. Kabin profilini gelistirmeye kendini
adamis olan uluslararasi orgutler tarafindan yapilan bu gdrev ve sorumluluklar, kabin
memurlari arasinda goérev dagilimina gore belirlenmektedir. Boylece her kabin memuru gorevi
geregi sorumluluklarini bilerek isini icra etmektedir. Kabin ekibi gbérev ve sorumluluklari

uluslararasi standartlar dogrultusunda her havayolunda benzerlik gostermektedir.

Kabin ekiplerinin ugus emniyetini ve guvenligini saglayip hizmet kalitesini yukariya
¢cekerek yolcu memnuniyetini sadlanmasi igin genel anlamda gdrev ve sorumluluklar

asagidaki sekilde ele alinmaktadir'®’.

e Ucaga binen yolcularin karsilanmasi ve ugurlanmasi esnasinda pozitif bir
intibanin yansitilmaya galisiimasi,

e Yolcularin, koltuklarina yerlesimini saglamak i¢in yonlendirmelerin yapilmasi,

e Yolculara, ucgak ici ve acil durumlar hakkinda emniyet bilgilendirmelerinin
yapilmasi ve yolcularin olasi sorularinin aciklayici, anlasilir ve bilgilendirici
sekilde cevaplanmasi

e Yolcularin memnuniyeti ve sadakatini saglamak igin ugus boyunca ikram/trin
hizmet standartlari ¢cer¢evesinde hizmetin sunulmasi

e Ucak icerisinde yolcu konforunu etkileyen her turli sikayetin giderilmesi icin
¢6zum yollari bulunmaya ¢aligiimasi

e Ucak ici edlendirici sistem konusunda yolculara s6zllu ve gorsel olarak yardimci
olunmasi

e Kabin ekiplerinin aldidi temel ilk yardim egitimleri dogrultusunda yolcularin
saglik sorunlari olmasi durumunda acil mudahale gerekKliliklerinin yerine
getirilmesi,

e Yabanci dil konusunda yolculara yardimci olunmasi

e Ucus sonrasi hizmeti olarak inis meydaninda yolculara yodnlendirici rehber

bilgilerin verilmesi.

Ugus operasyonu boyunca kabin ekiplerinin gorev ve sorumluluklari toplamda bir
havayolu sirketinin hizmet kalitesi, yolcu memnuniyeti ve sadakati agisindan énemlidir. CUnku

havayolu ile seyahat eden yolcularin ¢codunlukla en son akillarinda kalan ugusta alinan

187 Ferhan Kuyucak, Yusuf Sengdr, Deger Zinciri Analizi: Havayolu i§le_tmeleri_igin Genel Bir Cergeve,
Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi, iktisadi idari Bilimler Universitesi iktisadi idari Bilimler Fakdiltesi Dergisi, yil:
11, sayi:16, 2009, s.142-143.
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hizmetlerdir. Bu noktada hizmeti veren kabin memurlarinin gbérev ve sorumluluklari

artmaktadir.

Gorkem ve Yagcrnin kabini ekiplerinin ucus deneyimini yolculara keyifli hale
getirmek icin hizmet sunumu, ikramlar ve vyiyeceklerin kalitesi, ucak igi eglendirici sistem
uygulamalari, koltuk konforu Uzerine yapmis oldugu arastirmaya goére; yolcularin
degerlendirme faktorleri Gzerinde kabin ekiplerinin  sorumluluklarinin oldugu ve bunlarin

memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi yoniinde bulgular ortaya c¢iktigi gorilmektedir. 188,

Yolcularin havadaki sesi olan kabin ekipleri, yolcu ile havayolu sirketi arasinda bir
iletisim kanali olmaktadir. Dolayisiyla kabin ekipleri, hava yolu sirketlerinin 6nceden belirledigi
ihtiyaclardan ziyade, farkli beklentileri karsilamada yolcu odakli hizmetler sergilemesi 6nemli

gorulmektedir.

2.10. KABIN EKIBININ DAVRANIS VE TUTUMLARI

Bir havayolu sirketini digerinden énemli 6lctide farkli kilan tek sey, yolcu hizmetlerinin
kalitesi gelmektedir. Ugak igerisinde de bu kabin hizmet kalitesi olmaktadir. Her havayolu
sirketine ait kabin ekibi gorev ve sorumluluklarinin olmasi, bu sorumluluklarin kurallara ve
yonetmeliklere uygun sekilde yapilmasi gerekliligi kabin ekibinin davranig ve tutumlarinda
degisiklik yapmasinin gerekgesi sayilmamaktadir. Kabin ekibinin davranis ve tutumlarn da
kabin ici yolcu hizmetlerine dayanarak bir havayolu sirketinin itibarini arttirmak icin essiz bir

oneme sahiptir.

Kabin ekipleri, teknik olarak yetkin olmasinin yani sira ugus sirasindaki hizmetlerinde
her yolcuya karsi tutumlarinin fark edildigini ve degerlendirildiklerini bilmeleri gerekmektedir.
Bununla birlikte, ginimuz yolcularin beklentileri géz o6ninde buluduruldugunda Kigisel
dokunugun Onem kazanmasi, havayolu sirketlerinin de tekrar tercih edilme olasiligini
arttirmakta oldugu disuldagunde kabin ekiplerinin, yolcularin ugus deneyimini eksiksiz hale

getirmesi nihai hedef olmaktadir.

Saha ve Theingi ‘nin hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecesini, yolcu memnuniyetini
ve davranissal niyetler arasindaki iligkileri arastirmak igin yaptigi ¢calismada; ugus tarifeleri,
kabin ekipleri, ucaga ait fiziksel 6zellikler ve yer personeli boyutlarini degerlendirmeye aldigi
gorulmektedir.  Arastrmada, memnuniyet konusunda yolcularin, kabin ekiplerinin

performanslarindan 6nemli dlgliide etkilendigini ortaya gikarmaktadire®,

188 Onur Gorkem, Kamil Yagci, Evaluation of Airline Passangers' Perceptions of In-Cabin Services: Turkish
Airlines Example, Isletme Arastirmalari Dergisi, cilt: 8, sayi: 1, 2016, s.434-435.
189 Saha, a.g.e., p.365.
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Havayolu sirketleri tarafindan konulan talimatlar, her yolcunun her ugus sirasinda kabin
ekibinin  sundugu en yuksek profesyonel hizmet seviyesini almasini saglamak igin
tasarlanmaktadir. Ayrica, ucakta bulunan her yolcu, ugus gorevlilerinin asagidaki sekillerde

hizmet vermesini beklemektedir *°°.

e Her ucgusta, kendilerine tahsis edilen koltuklara kadar rehberlik edecek, neseli,
misafirperver ve gulimseyen bir kabin ekibi tarafindan kargilaniimasi,

e  Mumkin oldugunca fazla yardim alinmasi,

e Net, anlasilir ve yeterli seviyede sesli bir sekilde anonslarin duyulmasi,

e Igecek-yiyecekler ve diger hizmetlerin profesyonel ve saygili olarak sunulmasi,

e Her zaman dizenli ve duzgun bir ortamda seyahat edilmesi,

o Karsilaniimamis isteklere alternatif bir cézimler bulunmasi,

e Sorulara cevap verirken kibar ve yardimsever olunmasi,

e ihtiyac ve taleplerin karsilanmasinda bilgili olunmasi

e  MUmKUn oldugunca ¢ocuklu, bebekli, hamile, yasl ve yardima ihtiyaci olan
yolculara 6zel ilgi gosterilmesi,

e Her zaman yolculara yardim ederken nazik olunmasi

e Kabin ekibinin bitln yolculara duyarli olmasi

e TUm emniyet konularinda kabin ekibinin detaylari bilerek dikkat etmesi ve
davraniglarinin yolcularda guven uyandirmasi

e Sicak bir kargilama kadar ugrulamanin da guleryizle ve samimiyetle olmasi

Kusursuz hizmetin amacina ulasilimasina yardimci olacak bu kurallar, havayolu

sirketleri tarafindan kabin ekiplerine teorik ve pratik sekilde kisisel gelisim egitimleri olarak

verilmektedir.

2.11. KABIN EKIBININ BILGi VE BECERILERI

Havayolu sirketleri icin kabin memuru olarak c¢alismak, insanlarla bolca temas
kurmayi beraberinde getirmektedir. Genis bir yelpazede insanlarla etkilesim kurma sansina
sahip olan kabin ekipleri, kiiresel varis noktalarini kesfetme firsati yakalarken bir diger taraftan
kurduklarn kultdrel etkilesimin ogrettigi iletisim agi hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Kurulan
iletisimin oldukga etkili ve etkin olmasi hizmet kalitesini ve yolcu memnuniyeti icin énemli bir

unsur olmaktadir.

Kabin memuru olmak igin gerekli becerilerilerden en 6nemlisi, etkili iletisim kurmayi

bilmektir. Bir kabin memuru yolculara acil durum talimatlarini ve bilgilerini, net, acik ve uygun

190 Monrudee Tungtakanpoung, Doctoral Thesis, Employee Behaviour and the role of culture: The Case of
Thai Airways, London Metropolitan University, 2016, p.28-64.
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bir dille iletmesi gerekmektedir. Baskalarinin tepkilerinin farkinda olup neden tepki verdiklerini
anlamak icin sosyal algilarinin acik olmasi gerekmektedir. insanlarin ne sdyledigine dikkat
ederek, onlarl anlamak icin zaman ayirip, yardima ihtiyaci olan bir yolcu oldugunda yardim
etmenin yollarini aktif bir sekilde aramalidir. insan yaralanmalari, hastaliklari ve deformitelerini
teshis ve tedavi etmek icin gerekli teknik donanim hakkinda bilgi sahibi olup bulgular yoniinde
tedavi alternatiflerini degerlendirerek koruyucu saglik onlemleri almahdir. Ugakta uygun gorev
dagihmlarinin yapiimasi ve kaynaklarin koordinasyonu igin ilgili is ve yonetim ilkeleri bilgilerinin

olmasi gerekmektedir 1°1,

TUm igin yolcularin guvenli ve mutlu bir ugus deneyimi gecirmesini saglamakla ilgili
oldugu dusundldaguande, yolcu ve Kisisel hizmet becerisi, bir kabin ekibi Gyesinin sahip olmasi
gereken en o6nemli becerilerden biridir. Yolcu ve kisisel hizmet becerisi ile yolculuklarin
unutulmaz kilinmasi ve tekrar ayni sirketin tercih edilmesi igin deneyimi birbirinden ayiran
havayolu c¢alisanlari kabin memurlari, hep bir adim étesine gitmeleri gerekmektedir. Yabanci
dil bilme ve kullanma becerileri eksiksiz ve telaffuzlarinin iyi olmasi gerekmektedir. Uzun
saatler ve zor galisma kosullarini, yolcular bilemeyecegi icin hep pozitif ve dostane yaklagim
sergilenmelidir. Basaril ve giizel bir ugus, takim galismasinin bir sonucudur. isin dogasi geregi
her gun ayni kisilerle nadiren galisan kabin memurlari, ekibin farkh Uyeleriyle uyum saglamayi
bilmelidir. Bu farkhlklar, farkli kiltirel gegmiglerden insanlarla da birlikte olacagindan irk, yas,
milliyet ve cinsiyet ne olursa olsun, herkesle caligabilinmelidir. Bununla birlikte, yolcularin
cesitli ihtiyag¢ ve sorunlari oldugunda bu ihtiyaglar anlayabilecek, tim yolculara zamaninda ilgi
gOsterecek ve sorunlarla ugrasirken sefkatli ve nazik olacak kabin memurlari olmasi
gerekmektedir. Sorunlara alternatif ¢6zimler bulmak, sonuclarin veya problemlere
yaklagimlarin glgli ve zayif yanlarini belirlemek igin kabin memurlarinin mantik ve
muhakemeyi kullanmasi 6nemli olmaktadir. Bir diger deyigle, sorumluluk alip sorunlara hizli
¢bzumler bulmak konusunda proaktif olmalidir. Kabin memurlugu fiziksel bir is oldugu igin
saghk konusuna dikkat edilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte ugus gorevlileri havayolunun
gorintusu oldugu icin kusursuz ve durusu zarif olmaldir. Kabin memurunun 6z denetiminin
guclu olmasi, zor durumlarda duygularini kontrol altina almayi, karakter digi davraniglardan

kaginmasi gerekmektedir'92-193,

Kabin ekibi, oncelikli olarak yolcularin guvenliginden sorumlu oldugu igin gorevlerini
daima profesyonel bir gekilde yerine getirmesi, yolcularin ve is arkadaslarinin saghgini ve

guvenligini ciddiye almasi beklenmektedir. Kabin ekibinin gorevlerini icra etmesi, yolculara ve

191 Richard E. Nisbett, The Geography of Thought, Nicholas Brealey Publishing, Michigan-United States, 2004,
p.29-38.

192 Daniel Goleman, A Force for Good: The Dalai Lama’s Vision for Our World, Bantam Books, First Edition,
New York, 2015, p.25-44.

193 Arlie Russell Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling, University of California
Press, Twentieth Anniversary Edition With a New Afterword, United States, 2012, p.137-152.
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diger ekip Uyelerine karsi guvenilirlik ve glvence yukumlullklerini yerine getirmesi agisindan
onemlidir. Yolcu ve diger kabin ekipleri de dahil olmak Uzere baskalarinin ihtiyag ve
duygularina duyarli olup yardimci olmasi gerekmektedir. Bu is kolunda, kisisel niteliklerin
isyerinde degisikliklere uyarlanabilir ve esnek olmasi dnemlidir. Bir diger ifadeyle; planh
ucuslarin  degisiklige ugramasi nedeniyle esneklige ve degisiklige acik olunmasi
gerekmektedir. Kisinin kendi zamanini ve bagkalarinin zamanini yénetmesi icin zamani
yonetebilme becersine sahip olmalisi beklenmektedir. Baskalarini bir araya getirmek ve
farkhliklari uzlastirmaya calismak icin muzakere yeteneginin olmasi gerekmektedir.

Baskalarina isin nasil yapacagini 6gretmek igin yete@inin olmasi gereklidirt.

Diger islerin suresini en Ust dizeye cikarmasi sebebiyle organize olma becerisi,
kabin goérevlisinden son derece 6nemle istenen yeteneklerin basinda gelmektedir. Clnki

uguslarda zaman kisitlamasi oldugu igin dnceliklendirebilme gerekmektedir®s,

Kabin memuru olmanin; egitimle teknik bilgiye ulasma ve surekli farkindalik, daha
ileri egitim ve gelisim yoluyla teknik bilginin strdUrdlmesi, herhangi bir gorevin, isin veya rollin
yetkili davranigini yapmakla birlikte birgcok sorumlulugu bulunmaktadir. Teknik bilgilerin
kazanilmasi ve surdlrilmesi ayni zamanda fiziksel, zihinsel ve kigilerarasi becerileri kazanma,
surdlirme ve prosedurel bilgilerle birlikte hareket etmektedir. Meslekte bu unsurlarin her biri,

ilgili baglamsal bilgi veya anlayis saglayan deneyimle kolaylagmaktadir.

2.12. KABIN EKIBI YAPISI VE HIYERARSISI

Kabin ekibi hiyerarsi, havayolu sirketlerinden digerine degismektedir. Genel olarak
kabin miurettabati yapisi iki gruba ayrilmaktadir. Havayoluna badli olarak, daha kidemli
mirettebat, kidemi dlsuk kabin ekibinden sorumlu olmaktadir. Birgok havayolu kabin icinde
¢alisan murettebatini kideme gbére numaralandirmaktadir. Siralandirma, kabin memuru olarak
daha 6nce ise giren personelin daha kidemli olmasi, daha sonra ise girenin ise daha disuk
kideme sahip olarak gorevlendiriimesi ile olmaktadir. Havayollarina gore, hiyerarsi seviyeleri
icin kullanilan terim sinyorite seklinde adlandirilmaktadir. Sinyorite siralamasi, ugak tipleri esas
alinarak ve calisma talimatlari dogrultusunda, kabin ekiplerinin numaralandiriimasina goére

yapilmaktadir.

2.12.1. Kabin Amiri

ise ilk baslarken kabin memuru olan, tecriibe ve galisma yilina gére kidem terfisi alan

kabin amiri, normal ve acil durumlarda ugus emniyeti ve guvenliginden pilota karsi sorumlu,

194 Don Harris, Human Performance on the Flight Deck, Asghate Publishing, England, 2011, p.101-113.

195John Wilhelm, Crew member and instructor evaluations of line oriented flight training, Proceedings of the
Sixth International Symposium on Aviation Psychology Columbus: Ohio State University, Proceedings. Vol.
1,United States, Apr. 29-May 2, 1991, p. 362-367.
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verilen egitimleri basariyla tamamlamis ilgili gecerli sertifikalara sahip, en kidemli kabin ekibi
Uyesi olarak tanimalanmaktadir. Bir baska deyisle ucak icerisinde ekip lideri olarak goérev
almaktadir. Emniyetli ve givenli bir ugus gerceklesirme, sorun ¢ézme odakl ve kaliteli hizmet
verme yonunde yonetim yetkisini yerine getirmek icin kabin ekibine dnderlik eden kisidir. Kabin
amiri; ugus 6ncesi, ugus ici ve sonrasinda sorumluluk alan ve sorumluluklari dagitan, kabin
memurlarinin basinda olan, onlari yéneten, yénlendiren, denetleyen ve sireci koordine eden

kisi olarak adlandiriimaktadir®®.

2.12.2. Kabin Memuru

ilk olarak 1920'lerde ortaya c¢ikan ve 1922'de ingiliz sirketi Daimler Havayollari
tarafindan onemli adimlari atilan kabin memuru meslegi icin erkek kabin memurlari
gorevlendirilmekteydi'®”. Havacilik teknolojisinin gelismesi, meslegin bilinirliginin artmasi ve
standartlarinin ylkselemesi ile birlikte dinya c¢apinda 6nemi artan kabin memurlugu

glinimuzde en populer meslekler arasinda yer almaktadir.

Ucak kabini igerisinde goérev alan ve ugus siresince emniyet, glvenlik gdrevlerini
yerine getiren, yolcu memnuniyetinden sorumlu hizmet veren, lisansli sertifikaya sahip kabin
gorevlisi veya ugus personeli diye adlandirilan kisiye kabin memuru denilmektedir®®.Kabin
memurlarinin, ugak icerisinde veya disarisinda olan tim olaylari kabin amirlerine ve kaptana
karsl bilgilendirme sorumluluklar bulunmaktadir. Ugak igerisinde ¢alisan ve havayolunun
gbrinen ylzi olan kabin memurlari, yolcuyla yogun ve birebir iletisimin kuran son nokta
olmaktadir. Yolculara psikolojik, sosyolojik, teknolojik vb. bircok alanda hizmet vermektedir.
Bununla birlikte ugus operasyonunun en hareketli hizmet rolina Ustelenen kabin memurlari,
havayolu imajina pozitif veya negatif yonde etkisi olan gorevli personellerdir. Bir bagka deyigle;
isletmelerin  hedeflerine ulasabilmesi icin kabin amirlerinin liderliginde, ugusta yolcu
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi, kabin memurlarinin aktif rol Ustlenmesi ile
gerceklesmektedir. Bu acidan bakildiginda, kabin memurlugu meslegi butinun pargasi ve bir

ekip isi olmaktadir.

Yolcular ile ilgili gerceklestiriimesi gereken tum hizmet faaliyetlerinin yani sira teknik
anlamda sahip olduklari farkli alanlara dair bilgiler ile beseri oldugu kadar teknolojik anlamda

da sorumluluklari bulunan kesim kabin memurlarindan olugsmaktadir'®®. Kabin ekibinin en aktif

19 Cicekgioglu N., Hizmet Sektériinde Havacilik Uygulamalari: Teori, Pratik ve Degerlendirme, Ulus Yayin
Dagitim A.S., Bursa, 2003, s.58.

197 Tatyana V. Filipieva, Psychology of Flight Attendant’s Profession, Association of Aviation, Space, Naval,
Extremal and Environmental Medicine of Russia Moscow, Russia, 2012 p. 336.

198 |ATA Cabin operations safety: Best practice guide. 3rd Edition, 2017 International Air Transport Association,
Canada, 2017, p.11. http://www.iata.org/publications/Pages/cabin-safety-quide.aspx (Erisim Tarihi: 04.08.2018).
199 Cigekgioglu, a.g.e., s.60.
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parcasi olan kabin memurlari aslinda énemli bir sorumluluk ylikinu de tasimaktadirlar. Onlarin
uygulamalari yolcular nezdinde, bir havayolu sirketine dair olumlu ya da olumsuz bir imajin

olusturulmasi konusunda 6ncu bir konuma sahiptir.
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UGUNCU BOLUM
KABIN iCINDEKi BEKLENEN VE ALGILANAN HiZMET KALITESININ INCELENMESI

3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
3.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, yolcularin kabin ici hizmetleri ile bu hizmetlere ydnelik

memnuniyet dizeyleri ve ugus deneyimleri Uzerindeki etkilerini ortaya koymaktir.

Temel amag dogrultusunda arastirmanin alt hedefleri ise su sekildedir:

e Yolcularin ugak icerisinde aldig1 hizmetleri ile ilgili beklentilerini belirlemek

e Yolcularin aldigi hizmet ile ilgili algilarini ortaya koymak

e  Yolcularin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemek

e Yolcularin seyahat aliskanlk 6zelliklerini belirlemek

¢ Miusteri memnuniyeti acisindan kabin ici hizmet boyutlarinin etkilerini ortaya
koymakitir.

3.1.2. Aragtirmanin Onemi

Yuksek hizmet kalitesi sunmak, yolcu memnuniyetini arttirmanin yani sira yolcularin
zihninde havayolu sirketinin aklida kalmasina olanak sagladigi ve ayrica bunun rekabetci bir
strateji oldugu dusilmektedir. Hizmet kalitesinin igletmenin goéreli hizmetlerini alan musterinin
izlenimleri oldugu dusunulerek muisterilerin tam olarak ne bekledigini anlamak ve sunmak en
onemli adimdir. Bu durumda, mdusteri beklentilerinin, algilarinin dolayisiyla mdasteri
memnuniyetinin Ol¢limesi gercek bir zorluk olmaktadir. Arastirma, havayolu ydneticilerinin
musterilerine daha iyi hizmet vermelerine, yolcu memnuniyetini en Ust seviyeye c¢ikarmak igin
hizmet kalitelerini gézden gegirmelerine ve gelistirmelerine yardimci olacagi dusincesi bu

¢alismayi énemli kilmaktadir.

3.1.3. Aragtirmanin Evreni ve Ornek Biiyiikliigii

Bu arastirmada, istanbul Atatirk Havalimanrnda i¢ hatlar hava tarafinda anket
calismasi gerceklestiriimistir. Anket 15.06.2018 — 30.06.2018 tarihleri arasinda yapilmistir.
Anket uygulamasinda mevcut durumu tanimlamak icin tesadifi érnekleme ydntemi tercih
edilmistir. Aragtirmanin evreni, farkli havayollarini kullanilan i¢ hat ugusu yapan, ekonomik,
sosyo-kdltirel ve gelir diizeyi farkli toplam 432 kisiden olusmaktadir. Ornek biyUkIigi, %99

guven araliginda 431 kisi olarak hesaplanmigtir.
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3.1.4. Arastirmanin Sinirhihiklan

Yapilan anket calismasi; zaman, maliyet, is gicl yuku gibi etmenler géz 6niinde
bulundurularak sinirlandiriimig, arastirma verilerinin elde edilmesinde ise c¢alisma igin
geligtirilen dlgekler esas alinmistir. Arastirma icin ayrilacak sure ise arastirma igin gerekli

izinlerin alinmasi da dahil olmak tzere 6 ay ile sinirlandiriimigtir.

3.1.5. Arastirmanin Modeli

Yolcularin kabin i¢i hizmetleri ile bu hizmetlere ydnelik memnuniyet dizeyleri ve ugus
deneyimleri Uzerindeki etkilerinin sosyo-demografik 6zellikleri, seyahat aliskanliklari ve hizmet

kalitesi boyutlarina gére arasinda fark ve iligski olup olmadigi incelenmisgtir.

Hizmet kalitesini 6lgmek igin farkli arastirmacilar tarafindan cesitli kavramsal modeller
geligtiriimistir (Gronroos,1984; Parasuraman, Zeithami ve Berry, 1988; Kumar, Kee ve
Manshor, 2009)?%. Hizmet kalitesinde kavramsal modellerin 6z0, yonetimin kalite problemlerini
tanimlamasini saglamak ve bodylece verimlilik, karlihk ve genel performansta iyilesme
saglayabilen kalite iyilestirme programinin planlanmasinda yardimci olmaktir. (Seth ve
Deshmukh)?*. incelenen birkag kavramsal modelden elde edilen bilgi, misteri memnuniyeti ile
ilgili olarak havalimani hizmet kalitesini dlgmek amaciyla asagidaki modeli gelistirmeye

ayrilmigtir.

Parasuraman ve ark. tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi boyutu modeli,
kabin ici hizmetlerle havayolu yolculari igin beklenen hizmetin Uretiimesinde kullaniimigtir?®2,
Ayni boyut, ucak igerisinde hizmetin karsilanmasindan sonra kabin igi hizmet kalitesinin
algilanmasini 6lgmek igin kullaniimistir. Arasindaki fark beklenen hizmet ve algilanan hizmetin,
havayolu kabin i¢i hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ve iligkinin
boyutunu gostermesi beklenmektedir. Buna bagh olarak da arastirmanin modeli Sekil 9’daki

gibi olusturulmustur.

200 Christian Gronroos, A Service Quality Model and Its Marketing Implications, European Journal of
Marketing,18 (4), 1984, p.p. 36-44., A.g.e., Parasuraman, 1988, p. 12-40., Kumar, M., Kee, F. T., & Manshor, A. T.,
Determining the Relative Importance of Critical Factors in delivering Service Quality of Banks; An
Application of Dominance Analysis in SERVQUAL Mode, Managing Service Quality, 19 (2), 2009, p.p.211-228.
201 Seth Nitin., Deshmukh, S. G., Service quality models: a review, International Journal of Quality &Reliability
Management, 22 (9), 2005, p. 913-949.

202 parasuraman, Zeitham, Berry, a.g.e., p. 12-40.
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Havayolu Yolcusunun Bekledigi Hizmet ‘

Kabin igi Hizmet Kalite Boyutlari

|

Fiziksel Ozellikler

- Tuvalet Temizligi

- Ugak Igi Havalandirma

- Ugak Igi Aydinlatma

- El Bagaji Koyma Alani

- Koltuk Konforu

- Kabin Ekibinin
Gorantimi

Guvenilirlik

- Kabin Ekibinin Sorulara Kars llgisi
- Taahit Edilen Hizmetin Yerine Gelmesi

- Kabin Ekibinin Yolcular
Uzerinde Giiven Uyandirmasi

- Kabin Ekibinin Ihtiyag ve
Talepleri Kargilamasi

- Kabin Ekibinin Kétu Sartlarda
Soguk Kanli Olmasi

- Kabin Ekibinin Gler Yizli Olmasi

- Acil Gikis Isaretlerinin

- Kabin Ekibinin
Nazik Olmasi

- Hizmetin Yeterince
Hizli Olmasi

- Anonslarin Anlasilir Olmasi

- Yiyecek ve Igiceklerin
Hijenik Olmasi

- Yiyecek ve Igeceklerin
Kaliteli Olmasi

- Yiyecek ve igeceklerin

1

- Kabin Ekibinin Davraniglarinin
Giiven Uyandirmasi

- Yolcunun Ugakta Kendini
Rahat ve Huzurlu Hissetmesi

- Yolcularin Ugakta Karsilagilan
Sorunlarin Cozuleceginden
Emin Olmasi

- Kabin Ekibinin Yolculara
Esit Davranmasi

- Kabin Ekibinin Sorulara

- Kabin Ekibinin Hasta,
Hamile, Yasl, Engelli vb.
Yolculara Karsi Hassas Olmasi
- Kabin Ekibinin Saygili Olmasi
- Kabin Ekibinin Tum
Ugus Boyunca
Caligmaya Istekli Olmasi
- Kabin Ekibinin Ozenli Olmasi
- Kabi Ekibinin Duyarli Olmasi

Herkesin Anlayacagi Sekilde ve
Gortnar Olmasi
- Emniyet Talimatlarinin
Yolculara Gosterimi \ A
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Havayolu Yolcusunun Aldigi Hizmet ‘

Hizli Bir Sekilde Servis
Edilmesi

Tatmin Edici Cevap Vermesi
- Kabin Ekibinin Emniyet
Konusunda Hassas Davranmasi

Musteri Memnuniyeti ‘

Sekil-9 Kabin ici hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti modeli*®?

Fiziki Goriiniim: Bu hizmet kalitesi degerlendirme kriteri grubu, hizmetlerin maddi
temelini agiklamaktadir. Bir baska deyisle isletmenin fiziksel ortaminin goérindsind,
ekipmani, calisanlari ve basili malzemeleri kapsamaktadir?®,

Guvenilirlik:  Hizmetin  dogrulugu, tutarhhigi ve hizmeti gergeklestirebilme
yetenegidir?®.

Sorumluluk: Zamaninda dogru, agik ve hizli bir bicimde taleplere yanit verebilme
becerisidir?®.

Guvence: Personelin ulasgtirdigi hizmetin, bilgi ve nezaket ile yolcular Gzerinde guven
yaratmasidir?®’,

Duyarhlik: Kendini musteri yerine koymak suretiyle bireysellestirilmis ilgiyi musteriye
verebilmektir. Caligsanlarin yolculara kisisel ilgi ve 6zen gosterme kabiliyetidir. Musteriye

aninda yardimci olmak igin sunulan hizmetler ve isteklilik seviyesidir®,

Hizmet kalitesinin musteri memnuniyetine olan etksi icin misteri memnuniyetinin

Oznelligi ve nicel olmayan oOzellikte olmasi sebebiyle Olcimdndn kesin olmamasi,

203 James Adeniran, Binuyo Adekunle, International Journal of Marketing Studies; Vol. 8, No. 6; 201,
Published by Canadian Center of Science and Education, 28 November 2016, p.130.

204 Zeithaml, Parasuraman, Berry a.g.e., 1990, p.176-180.

205 pavid A. Garvin, Competing on the Eight Dimensions of Quality, Harvard Business Review,65, N0:6,1987,
p..101-1009.

206 Zeithaml, Parasuraman, Berry, a.g.e., p.176-180 .

207 parasuraman, Zeithaml, Berry, a.g.e., 1988, p. 12-40.

208 parasuraman, Zeithaml, Berry, a.g.e., 1985, p .41-50.
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memnuniyete istatistiksel analizin yapilmasini gerektirmektedir. Misteri memnuniyeti dlgimd,

musteri beklentileri ile algilari arasindaki ugurumun anlasiimasiyla gergeklesmektedir.

Uriin veya hizmeti almak icin farkli nedenleri, beklentileri ve algilamalari olan
glinimiz musteri Ozellikleri dikkate alindiginda farkliliklari belirlemek memnuniyetin
dlclilmesiyle saglanmaktadir. Olglimler icin genellikle anket ydntemi tercih edilmektedir.
Ankette, Urln veya hizmet boyutunda muisteri memnuniyetinin her boyutuna odaklanan bir
memnuniyet olcim0 sorulari seti gelistiriimektedir?®®. Memnuniyet 6lgiimiinde tani yaklagimi
olarak, musterinin beklentisi ile algilamasi arasindaki performans boslugu incelenmektir. Bu
memnuniyet boslugunda Urin veya hizmet 6zellikleri, boyutlariyla birlikte beklentiyi ve algiyi
dlcmeyi icermektedir. Olgiimde musterilerin sorulan acik uclu sorulara 6lgege uygun sekilde
isaretleme yapmasi beklenmektedir. Yapilan anketler sonrasinda isletmeler kendi iglerindeki
mevcut durumu goérip, misteri memnuniyeti igin degisen istek ve ihtiyaglarin neler oldugunu
belirlemesi mumkindir. igletme faaliyetlerinin yoniinin takip edilmesi, yeniden gézden
gegcirilip iyilestirmeler yapilmasi, dizeltici 6nlemlerin alinmasi, etkili pazarlama anlayisiyla yeni
masgterilerin algilarinin degerlendiriimesi ve mevcut musterilerin korunmasinin saglanmasi igin

magsteri memnuniyeti dlcima dnemilidir.

Arastirmada, genel anlamda hizmet kalitesi modelindeki boyutlarin beklenti ve algi

arasindaki farki ile masteri memnuniyeti dlctimustar.

3.1.6. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmanin varsayimlari agagidaki gibi siralanabilir:

o Arastirmada uygulanan ydntemin, bilimsel yéntem ilkelerine uygun oldugu
varsayllmistir.

e Arastirmada tanimsal iligkiyi ortaya koyan anket yonteminin calisma icin uygun
olacagi varsayilmigtir.

e (Calismanin bilimsel ydnteme uygun olarak, objektif ve guvenilir olarak
hazirlandigi varsayilmigtir.

e Ikincil kaynak taramalarinin ve anket verilerinin calismanin amacini
gergeklegtirmek igin yeterli olacagi varsayilmigtir.

e Anket uygulanan katihmcilarinin samimi ve dogru cevaplar verdikleri

varsayllmistir.

209 Kabu Khadka and Soniya Maharjan, Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Thesis Centria University
of Applied Sciences, Business Management, November 2017, p. 16-18.
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3.1.7. Aragtirmanin Hipotezleri

Arastirmada kullanilan SERVQUAL modeline bagli olarak; musteri memnuniyeti,
havayolu yolcusunun bekledidi ile algiladigi hizmet arasindaki farkin sonucuna dayanmaktadir.
Sekil 9'da gorilen arastirma modeline gére; SERVQUAL modelindeki degiskenler gdéz énine

alindiginda ilk hipotez asagidaki sekilde ifade edilebilir.

Hi: Yolcularin kabin ici hizmet kalitesinden beklentileri ile algiladiklari arasinda a=0,05

anlamhlik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Arastirmada kullanilan model esas alindidinda, énemli olan noktanin yolcularin sosyo-
demografik 6zellikleri oldugu goérulmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin sosyo-demografik
faktorlerden etkilenecegi varsayllmaktadir. Arastirmada sosyo-demografik 6zelliklerden
cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu incelemeye dahil edilmistir. Buna gore 2.

hipotez asagidaki gibi ifade edilebilir.

H2: Algilanan hizmet kalitesi agisindan yolcularin sosyo-demografik 6zellikleri arasinda

p<0,05 anlamhilik dlzeyinde istatistiki olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.

Arastirmada SERVQUAL modelinde dikkat edilmesi gereken bir diger nokta; yolcularin
seyahat aliskanliklari oldugu gérulmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin seyahat aligkanligi
faktorlerinden etkilenecegi varsayllmaktadir. Arastirmada seyahat aliskanliklari faktérlerinden
yil icerisinde kag¢ kere ucakla seyahat edildigi, hangi amagcla kullanildigi, ugus uzunlugu ve

varilan noktada incelemeye dahil edilmigtir. Buna goére 3. hipotez asagidaki gibi ifade edilebilir.

Hs: Algilanan hizmet kalitesi agisindan yolcularin seyahat aligkanliklari arasinda p<0,05

anlamlilik duzeyinde istatistiki olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.

Arastirmada esas alinan SERVQUAL modeline gére kurulan hipotezin bir digeri ise
algilanan hizmet kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasinda iligkinin olup olmadigidir. Bu

dogrultuda kurulan 4. hipotez su sekildedir.

Has: Yolcularin algiladiklari hizmet kalitesi ile memnuniyet dizeyleri arasinda istatistiki

olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Arastirmanin modeli olan SERVQUAL odlgegine goére; dnemli olan hipotezler arasinda

hizmet kalitesi faktorlerinin muisteri memnuniyetine etkisinin olup olmadigidir. Buna goére

kurulan 5. hipotez ise asagida alt hipotezleriyle belirtiimektedir.
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Hs: Hizmet kalitesi faktorlerinin migsteri memnuniyeti dizeyleri ile arasinda iligki
bulunmaktadir.

Hsa: Yolcularin  aldiklart hizmetlerin fiziki gorunum o6zelliklerine iligkin algilari ile
memnuniyet dizeyleri arasinda iliski bulunmaktadir.

Hsp:  Yolcularin - aldiklari  hizmetlerin - guvenilirlik ~ 6zelliklerine iligkin algilari ile

memnuniyet diizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.

Hse: Katihmcilarin  aldiklari  hizmetlerin  sorumluluk 6zelliklerine iliskin algilari ile
memnuniyet diizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.

Hsq:  Katiimcilarin - aldiklari  hizmetlerin  givence Ozelliklerine iligkin algilari ile
memnuniyet dizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.

Hse: Katilimcilarin aldiklari hizmetlerin  duyarlilik  6zelliklerine iligskin algilari ile

memnuniyet dizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.

3.1.8. Arastirmanin Olgekleri

Arastirmada kullanilan degiskenler; sosyo-demografik 6zellikleri iceren 5 soru, seyahat
aliskanliklari 4 soru, hizmet kalitesi oOlcegi 33 soru olmak Uzere toplam 42 sorudan
olusmaktadir. Olgeklerle ait sorular, 5l likert dlcegine goére hazirlanmis olup sorularla ilgili
secenekler; 6lcek 5li likert tipi olcekleme kullanilarak hazirlanmistir. Olgekteki maddeler
“1=Kesinlikle Katilmiyorum” “5=Kesinlikle Katihyorum” arasinda 1'den 5e kadar
derecelendiriimis ve katihmcilarin tercihleri i¢cin hazirlanmistir. Arastirmanin sorulari birincil
verilere dayanilarak olugturulmustur. Sorular, Archana ve Subha‘nin 2012 yilinda yayinlamig
oldugu “A Sutdy On Service Qaulity and Passenger Satisfaction On Indian Airlines” adh
makalesinden?!®, Alotaibi’nin 1922 yilinda yayinlamis oldugu “An empirical Investigation of
Passenger Diversity, Airline Service Quality, and Psassenger Satisfaction” adl doktora
tezinden?'* Park ‘in 2007 tarihli yayinlamis oldugu “Passenger perceptions of service quality:
Korean and Australian Case Studies”isimli makalesinden?'? Adeniran ve Adekunle’nin 20116
yilinda yayinlamig oldugu “Is Service Quality a Correlate of Customer Satisfaction? Evidence
from Nigerian Airports” adli makalesinden ve cesitli havayollarinin yapmis oldugu anketler

harmanlanarak hazirlanmistir?t3,

Anket formunun tanziminden sonra, sorularin anlagilir oldugunun sinanmasi,

210 R, Archana ve Dr. M. Subha R. Archana, A Study on Servise Quality and passenger satisfaction on indian
Airlines, International Journal of Multidisciplinary Research Vol.2 Issue 2, February 2012, p.54.

211 Khalid Faris Alotaibi, Dissertation of Degree Doctor, Arizona State University, Departement of Purchasin and
Logistics Management, May,1992, p. 200-208.

212 Jin-Woo Park, College of Economics and Business Administration, Cheongju University, Department of
Tourism Management, 36 Naedok-Dong, Sangdang-Gu, Journal of Air Transport Management, Cheongju,
Chungbuk 360-764, South Korea, p.239,

213 James A. Adeniran, Binuyo O. Adekunle, Published by Canadian Center of Science and Education, International
Journal of Marketing Studies; Vol. 8, No. 6; 201, 28 November 2016, p.130.
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guvenirliliginin tespiti ve ankete son seklinin verilebilmesi icin i¢ hatlarda yurt ici ugan 30
katilimci ile pilot uygulama gerceklestiriimistir. Sorularin anlasilabilir olduguna kanaat edilmesi
ve guvenirlik analizinin pozitif sonuglanmasi ile birlikte anket formu katiimcilara dagitilmistir.

Arastirmada kullanilan élgekler eklerde belirtilmistir.

3.1.9. Arastirmada Yapilan Analizler

Arastirmada toplanan verilerin analizi SPSS 23 programi ile yapiimis ve %99 glven
dizeyi ile calisiimistir. Arastirmada kullanilan élgeklerin hangi faktérler altinda toplandigini
belirlemek igin faktér analizinden yararlanilmistir. Olgek puanlarinin  sosyo-demografik
Ozelliklere ve seyahat aligkanliklarina gore farklilik gésterme durumu ise Mann-Whitney U ve
Kruskal Wallis testleri ile analiz edilmistir. Hizmet kalitesine ilgkin algi ile memnuniyet duzeyleri
arasindaki iliksiyi test etmek icin Pearson korelasyon (memnuniyet ve algilanan hizmet aralikli
Olgek ile dlguldigunden, her ikisi parametrik) analizi uygulanmistir. Hizmet kalitesi algilarina
yonelik faktorlere verilen yargi puanlarinin yolcu memnuniyetine etkisinin test edilmesi igin ise

regresyon analizi kullaniimigtir.

3.2. SOSYO-DEMOGRAFIK OZELLIKLERLE ILGILI FREKANS ANALIZLERI

Asagida Tablo 2,3,4,5 ve 6’da arastirmaya dahil olan 431 yolcunun cinsiyetleri, yaslari,

egditim durumlari, meslekleri ve gelir duzeyleri ile ilgili bilgiler gérulmektedir.

3.2.1. Cinsiyet

Sosyo-demografik 6zeliklerle ilgili cinsiyet dagihmi asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 2 Cinsiyet Dagilimi

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yizde
Kadin 204 47,2 47,3 47,3
Erkek 227 52,8 52,7 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Yapilan analiz sonucunda, Tablo 2’de de goérlildugu Gzere, ankete katilan 431 kisiden,
204'Gn0n kadin 227'Gndn erkek oldugu goérulmustir. Ankete katilanlarin ylzdelik dizeyleri ise
kadin %47,3ve erkek %52,7 seklindedir.
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3.2.2. Yasg

Sosyo-demografik 6zeliklerle ilgili yas dagilimi asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 3 Yas Dagihmi

Siklik Yiizde |Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Z Kusagi 2000 yili ve sonrasi 80 18,5 18,6 18,6
Y Kugagi 1980 - 1999 178 41,2 41,3 59,9
X Kugagi 1965 - 1979 173 40,3 40,1 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Yapilan arastirmada kusaklar arasi yas araliklari incelenmis ve Tablo 3’te elde edilen

sonuglar paylasiimistir. Sonuglara goére; 12-18 yas araliginda, 80 kisi (%18,6), 19-38 yas
araliginda olan 178 Kkisi (%41,3), 39-53 yas araliginda olan 173 kisi (%40,1) oldugu

gorilmektedir.

3.2.3. Egitim Durumu

Sosyo-demografik 6zeliklerle egitim durumu dagihmi asagidaki tabloda
belirtiimektedir.
Tablo 4 Egitim Durumu Dagilimi
Sikhk Yiuzde |GegerliYiizde| Toplam
Yiizde

Okuryazar 36 8,4 8,4 8,4
ilkdgretim 78 18,2 18,1 26,5
Lise 125 28,9 29,1 55,6
On Lisans (2yillik) 66 15,4 15,3 70,9
Lisans (4 yillik 71 16,5 16,5 87,4
Lisansisti (Yiiksek Lisans ve Doktora) 55 12,6 12,6 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 4’e gore ankete katilanlarin %8,4'0 (36 kisi) okuryazar, %18,1'i (78 Kisi)
ilkdgretim, %29,1’i (125 kisi) lise, %15,3'U (66 On lisans), %16,5’i (71 lisans), ve %12,6's1 (55

kisi lisansustu yuksek lisans ve doktora) mezunudur.
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3.2.4. Meslek

Sosyo-demografik dzeliklerle ilgili mesleki dagiim, asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 5 Mesleki Dagilim

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde [Toplam Yiizde

Ogrenci 84 19,5 19,5 19,5
Memur 49 11,3 11,4 30,9
Akademisyen 26 6,0 6,0 36,9
is adami 36 8,4 8,4 45,2
Serbest Meslek 82 19,0 19,0 64,3
isci 83 19,4 19,4 83,8
Emekli 7 1,4 1,4 85,2
Ev Hanimi 51 11,8 11,8 97,0
Diger 13 3,0 3,0 100,0
Toplam 431 100,0 100

Tablo 5'e gore; ankete katilanlardan %,19,5'i (84 kisi) o6grenci, %11,4'U (49 Kisi)
memur, %6,0'1 (26 kisi) akademisyen, %8,4’0 (36 kisi) is adami, %19,0'1 (82 kisi) serbest
meslek, %19,4’l (84 kisi) isci, %1,4°0 (7 kisi) emekli %11,8’i (51 kisi) ev hanimi ve son olarak
%3,0"1 (13 kisi) diger mesleklerden oldugunu belirtmigtir.

3.2.5. Gelir Durumu

Sosyo-demografik  6zeliklerle ilgili gelir durumu dagihmi asagidaki tabloda

belirtimektedir.

Tablo 6 Gelir Durumu Dagilimi

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde

0 - 1603 184 42,7 42,7 42,7
1604 - 3500 128 29,6 29,6 72,4
3501 - 4500 56 13,0 13,0 85,4
4501 - 5500 15 35 3,5 88,9
5501 - 6500 24 5,6 5,6 94,4
6501 ve listii 24 5,6 5,6 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 6’da de goruldugu uzere, katilimcilarin gelirleri ise; %42,7’si (184 kisi) 0-1603TL,
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%29,6’s1 (128 kisi) 1604-3500 arasinda, %13,0’0 (56 kisi) 3501- 4500 arasinda, %3,5’i (15
kisi) 4501 — 5500 arasinda, %5,6’s1 (24 kisi) 5501-6500 arasinda ve son olarak %5,6’sI (24
kisi) 6501TL ve Uzerindedir.

3.3. SEYAHAT ALISKANLIKLIGI OZELLIKLERI ILE ILGILI FREKANS ANALIZLERI

3.3.1. Ugus Sayisi

Seyahat aligkanliklari ile ilgili ugus sayisi dagilimi asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 7 Ugus Sayisi Dagilimi

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
Yilda 1 kez 106 24,6 24,6 24,6
Yilda 2 kez 161 37,4 37,4 61,9
Yilda 3 kez 75 17,4 17,4 79,4
Yilda 4 kez 56 13,0 13,0 92,3
Yilda 5 kez ve listii 33 7,6 7,6 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 7’de géruldigu Uzere, katilimcilarin bir yil icerisinde yaptiklari ugus sayisina
gore; %24,6’s1 (106 kisi) 1 kez, %37,4°0G (161 kisi) 2 kez, %17,4’G (75 kisi) 3 kez, %13,0'1 (56

kisi) 4 kez ve son olarak %7,6’si1 (33 kisi) 5 ve Uzerindedir.

3.3.2. Ugus Amaci

Seyahat aligkanliklari ile ilgili ugus amaci dagilimi asagidaki tabloda belirtimektedir.

Tablo 8 Ugus Amaci Dagilimi

Siklik Yuzde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
is 102 23,7 23,7 23,7
Tatil 120 27,9 27,9 51,5
Ziyaret 166 38,6 38,6 90,0
Ogrenim 34 7.9 7,9 97,9
Diger 9 1,9 1,9 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 8’e gore, katiimcilarin ugus amaci; %23,7’s1 (102 kisi) is, %27,9'u (120 kisi) tatil,
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%38,6'i (166 kKisi) ziyaret, %7,9'u (34 kisi) 6grenim ve %1,9u (9 kisi) diger sebeplerden

seyahat etmektedir.

3.3.3. Ugus Uzunlugu

Seyahat aligkanliklari ile ilgili ugus uzunlugu dagilhimi asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 9 Ugus Uzunlugu Dagilimi

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
0 — 45 dakika 173 40,0 40,1 40,1
46 — 1:15 137 31,8 31,8 71,9
1: 16 ve Ustii 121 28,2 28,1 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 9a goére, katilimcilarin yaptigi uguslarin uzunluklari; %40,1’i (173 kisi) 0-45
dakika, %31,8’i (137 kisi) 46-1:15 arasinda, %28,1’i (121 kisi) 1:16 ve Uzerindedir.

3.3.4. Varilan Nokta

Seyahat aligkanliklari ile ilgili varilan nokta dagihmi asagidaki tabloda belirtiimektedir.

Tablo 10 Varilan Nokta Dagilimi

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yizde

Ballke_sw — Koca Seyit 52 12.0 121 121
Havalimani

Adana Havalimani 72 16,7 16,7 28,8
Ankara — Esenboga Havalimani 61 14,1 14,2 42,9
Gaziantep Havalimani 70 16,2 16,2 59,2
IzmlrjAdnan Menderes 58 135 135 726
Havalimani

Malatya — Erha¢ Havalimani 52 12,1 12,1 84,7
Trabzon Havalimani 66 15,3 15,3 100,0
Toplam 431 100,0 100,0

Tablo 10°'da, ankete katilanlarin %12,1'inin (52 kisi) Balikesir — Koca Seyit
Havalimanrna , %16,7'sinin (72 kisi) Adana Havalimanr’na , %14,2'sinin (61 kisi) Ankara —
Esenboga Havalimani'na, %16,2'inin (70 kisi) Gaziantep Havalimanrna %13,5'inin (58 kisi)

izmir - Adnan Menderes Havalimanrna, %12,1'inin (52 kisi) Malatya — Erhag Havalimani'na,
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%15,3'Unun (66 kisi) Trabzon Havalimani Havalimani’na seyahat ettigi gorulmektedir.

3.4. ARASTIRMADA KULLANILAN FAKTOR ANALIZi VE GUVENILIRLIK ANALIZi

Faktér analizi, birtakim olcllen degiskenler (zerinde altta yatan yapilarin nasil
incelenecegini ve ¢cok sayida degiseni daha az sayida faktére indirgemek icin kullanilan

yontemlerden bir tanesidir.

Olgegin guvenilirligini degerlendirmek amaci ile Cronbach’s Alpha testi kullaniimistir.
Cronbach's Alpha katsayisi, ¢calismadaki sorularin ne kadar guvenilir oldugunu test eden bir
analiz yontemidir. Yapilan analizde Cronbach’s Alpha dederi genel olarak tim sorular igin (33
madde) algilanan hizmet kalitesi icin 0.884 olarak tespit edildi. Analizde algilanan hizmet
kalitesi faktorleri tek tek inceleginde ise soru bazinda Cronbach’s Alpha degerlerinin fiziki
goérinumde 6 soru igin 0.745, guvenilirlikte 9 soru i¢in 0.898, sorumlulukta 6 soru i¢in 0.772,

guvencede 6 soru igin 0.863, duyarllikta 5 soru icin 0.612 katsayilari analizlendi.
Bu analiz sonucunda ortaya ¢ikan Cronbach's Alpha glivenilirlik katsayilari eger?4;
0.00 <Cronbach's Alpha < 0.40 guvenilir degil
0.40 <Cronbach's Alpha < 0.60 dusuk guvenilirlikte
0.60 <Cronbach's Alpha < 0.80 oldukga guvenilir

0.82 <Cronbach's Alpha < 1.00 yuksek derecede guvenilir olarak yorumlanir.

Tablo 11 Algilanan Hizmet Kalitesi igin Cronbach’s Alpha Glvenilirlik Testi

Cronbach’s Alpha Soru Sayisi
Alginan Hizmet Kalitesi
Genel 0.884 33
Fiziki Goriiniim 0.745 6
Giivenilirlik 0.898 9
Sorumluluk 0.772 6
Giivence 0.863 6
Duyarlilhik 0.612 5

Tablo 11 incelendiginde Cronbach’s Alpha Guvenilirlik Testindeki degerler 0.70’den
buyuk 0,884 olarak hesaplanmigtir Bu durumda Olgegin oldukga yuksek guvenilirlige sahip

oldugunu sdylemek mimkundur.

214 sener Buylkozturk, Sosyal Bilimler igin Veri Analizi El Kitabi, Pegam Akademi Yayinlari, Baski: 23,
Ankara, s. 78.
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3.4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Faktoér Analizi

Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin, faktér analizine analizine uygunlugunun belirlenmesi
amaci ile yapilan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testi sonuglari Tablo 12'de
verilmektedir.

Tablo 12 Algilanan Hizmet Kalitesi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Tablosu

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (Orneklem | 0.957
Yeterliliginin Olgiisi)
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square (Yaklasik Ki- 13658,2410
(Bartlett Kiresellik Testi) kare)

Df (Serbestlik Derecesi) 496

Sig (Anlamlilik= o) 0,000

Tablo 12’deki analiz sonucuna gére, KMO degeri 6rnek yeterliliginin 0,500'den biylk
0.957 oldugunu diger bir deyisle, 6rnegin faktér analizi yapmak igin yeterli oldugunu
belirtmektedir. Bartlett’'s testinde c¢ikan ki-kare degeri ise 13658,2410 ve anlamhlik degeri
0.000'dir?*>, Bu sonuglara gore; algilanan hizmet kalitesi Olgeginin faktér analizi yapmak igin

uygun oldugu gérilmustar.

Sonrasinda ¢ikarim ydntemi olarak Temel Bilesenler Analizi ve Rotasyon Ydntemi
olarak da Varimax with Kaiser Normalization yardimi ile sorularin (degiskenlerin) faktorlere

dagilimi gergeklestiriimistir. Sonuglar Tablo 12°’de goérilmektedir.

Yapilan faktér analizinin sonucuna goére Olgedin 33 soru ve 5 faktérden olustugu

belirlenmistir. Olgegin toplam varyansi agiklama orani 51,775 glvenirlik katsayisi ise 0,884'tir.

Faktor analizi sonucunda algilanan hizmet kalitesini etkileyen begs faktor oldugu tespit

edilmistir. Bunlar:

- Faktor 1 — Fiziki Gordnim
- Faktor 2 — Guvenilirlik

- Faktor 3 — Sorumlukuk

- Faktor 4 — Gluvence

- Faktor 5 — Duyarlihk

215 Andy Field, Discovering Statistics using SPSS for Windows, SAGE Publications, London, Thousand Oaks,
First Edition, New Delhi, 2000 p. 456-457.
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Tablo 13 Kabin igi Hizmet Kalitesine Yénelik Yapilan Faktdr Yikleri ve Agiklanan Varyans
Orani

Kabin i¢i Hizmet Kalitesi Boyutlari ve

Degiskenleri

Faktor Yikleri

Aciklanan Varyans Orani

Faktor-1 Fiziki Goériiniim

(d6) Kabin ekibinin gérinimindn dizgln, sik, ,539
bakimli vb. olmasi
(d4) Ucgak ici el bagaji koyma alaninin yeterli ,697
blyulklikte olmasi
(d1) Ucgak ici temizliginin (hali, koltuk, koltuk 713
. L 9,951
cepleri, masa, tuvalet vb. gibi) iyi olmasi
(d5) Ugak ici koltuklarin konforlu olmasi (rahatlik, ,719
diz mesafesi genisligi, koltuk pozisyonunu kolay
degistirme vb.).
(d2) Ugak i¢i havalandirmanin genel olarak iyi ,626
olmasi
(d3) Ugak igi aydinlatmanin yeterli olmasi ,581
Faktor-2 Giivenilirlik
(d15) Kalkis ©6ncesi emniyet talimatlarinin ,898
yolculara gosteriminin yeterli olmasi
(d11) Kabin ekibinin genel olarak (turbulans, ,780
yolcu hastalanmasi, yolcu sikayetleri vb.
durumlarda) sogukkanli olmasi 11.630
(d13) Ucaktaki acil cikis isaretlerinin herkesin ,847 '
anlayacagi sekilde ve goérinlr olmasi
(d12) Kabin ekiplerinin guler yuzli olmasi ,874
(d14) Koltuk ceplerindeki guvenlik kartlarinin ,822
icerigi kolay anlasiimasi
(d10) Kabin ekibinin, yolcularin ihtiya¢c ve ,853
taleplerini kargilamada bilgili olmasi
(d9) Kabin ekibi nin yolcular Uzerinde glven , 704
uyandirmasi
(d8) Ugus sirasinda taahhit edilen hizmetin ,862
kabin ekipleri tarafindan tam olarak yerine
getirilmesi
(d7) Kabin ekibinin yolcularin sorunlarina ,801
(yapici, samimi, ilgi vb.) géstermesi
Faktor-3 Sorumluluk
(d21) ikram edilen yiyecek ve icecekler hizl bir 749
sekilde servis edilmesi 10.232
(d18) Kabin ekibinin  yolcu bilgilendirme ,664 '
anonslarini anlasilir bir sekilde yapmasi
(d20) Ikram edilen vyiyecek ve iceceklerin ,627
kalitesinin yeterli olmasi
(d19) ikram edilen yiyecek ve igeceklerin hijyenik , 720
olmasi
(d17) Kabin ekibinin hizmeti, yeterince hizl ,673
yerine getirmesi
(d16) Kabin ekibinin her zaman yolculara yardim ,710

ederken nazik olmasi
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Tablo 13 Kabin igi Hizmet Kalitesine Yénelik Yapilan Faktdr Yikleri ve Agiklanan Varyans
Orani Tablosunun Devami

Faktor-4 Giivence

(d24) Yolcu olarak ugakta karsilagilan sorunlarin 755
¢ozulecegdinden emin olunmasi

(d26) Kabin ekibinin yolcularin sorularina tatmin 826 11,271
edici bir sekilde cevap vermesi

(d27) Kabin ekibinin emniyet konusunda (inis, ,703
kalkis ve ugus esnasi vb. uyarilar) hassas

davranmasi

(d22) Kabin ekibinin davraniglari yolcularda ,812
glven uyandirmasi.

(d23) Yolcunun ucakta kendini her anlamda 724
rahat ve huzurlu hissetmesi

(d25) Kabin ekibinin tim yolculara adaleti , 736

gOzeterek esit bir sekilde davranmasi

Faktor-5 Duyarlhlik

(d30) Kabin ekibinin tim ugus boyunca ,655

calismaya istekli bir tavir sergilemesi

(d32) Kabin ekibinin bltin yolculara duyarli ,674 8,691
olmasi

(d31) Kabinin ekibinin isini yaparken 6zenli ,523

olmasi

(d29) Kabin ekibinin batlin yolculara saygili ,526

olmasi

(d28) Kabin ekibinin (hasta, hamile, bebekili, ,651

yasli engelli vb.) yolculara karsi duyarliolmasi

Toplam 51,775

Olgegin 1. faktoru, fziki gérunim olarak belirlenmistir. Faktor yakleri 0,539 ile 0,719
arasinda degisen 6 maddeden olusmaktadir. Faktorin toplam varyansi agiklama orani %9,951

ve guvenirlik katsayisi 0,745'tir. Buna gore faktortin givenirlik dizeyi oldukga ylksektir.

Olgegin 2. faktorl, glvenilirlik olarak belirlenmistir. Faktor yikleri 0,704 ile 0,898
arasinda degisen 9 maddeden olugmaktadir. Faktorin toplam varyansi agiklama orani
%11,630 ve glvenirlik katsayisi 0,898'dir. Buna goére faktorin glvenirlik dizeyi oldukga
yuksektir.

Olgegin 3. faktorli ise sorumluluk olarak belirlenmistir. Faktor yikleri 0,627 ile 0,749
arasinda degisen 6 maddeden olusmaktadir. Faktérin toplam varyansi agiklama orani
%10,232 ve glvenirlik katsayisi 0,772°dir. Buna goére faktorin guvenirlik dizeyi oldukca
yuksekiir.

Olgegin 4. faktérli ise glivence olarak belirlenmigtir. Faktor yikleri 0,703 ile 0,826
arasinda degisen 6 maddeden olusmaktadir. Faktoriin toplam varyansi aciklama orani
%11,271 ve guvenirlik katsayisi 0,863’tir. Buna goére faktérin glvenirlik dizeyi oldukca
yuksektir.
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Son olarak; 6lgegin 5. faktoru ise duyarlilik olarak belirlenmistir. Faktor yikleri 0,523 ile
0,624 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir. Faktériin toplam varyansi acgiklama orani
%8,691 ve guvenirlik katsayisi 0,612'dir. Buna gore faktérin gulvenirlik dizeyi oldukca

yuksektir.

Tablo 14 Musteri Memnuniyeti Olgegine Ait Faktdr Yikleri ve Cronbach Alfa Degerleri

Onermeler Faktor Yiikii CronbachAlfa

Verilen hizmetlerden memnunum 636 808

KMO: ,641 Bartlett's Test of Sphericity: 553,008

Mdisteri memnuniyeti o6lgcegine ait faktér yukleri, KMO dederi, Barlett’'s testi ve
Cronbach’s Alpha sonuglari Tablo 14’'te gériilmektedir. Olgegin KMO degeri oldukga guivenilir
diizeydedir. Olgegin i¢ tutarlik katsayisi a=808 olup, odlgegin i¢ tutarhliginin iyi dizeyde
oldugunu gostermektedir. Musteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi 6lgeklerinin KMO
degeri, Barlett’s testi ve Cronbach’s Alpha degerleri, 6rneklem blyukliginin yeterli oldugunu,

elde edilen verilerin analize uygun oldugunu ve analize devam edilebilecedini gostermektedir.

3.5. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERININ TEST EDILMESI

Arastirmada ortaya atilan hipotezlerin analiz ve sonuglari asagida tablolarda

gosterilmektedir.

3.5.1. Yolcularin Kabin igi Hizmetlere iliskin Beklenti ve Algilamalarinin Kiyaslanmasi

SERVQUAL modelinde 6lgilen musteri memnuniyeti, beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farka dayanmaktadir. Arastirmada, yolcularin aldiklari kabin i¢i hizmetlerden
beklentileri ile kabin i¢i hizmetlerden algiladiklarinin arasinda fark olup olmadigina bakilmistir.
Hizmetle ilgili beklentiler ve algilamalar 33’er degisken ve 5 faktor ile ifade edilmistir. Burada iki
degisken grubu arasindaki farka, diger bir deyisle, beklentiler ve algilamalar arasindaki farka
bakiimistir. Béylece; daha énce 1. Hipotez olarak ifade edilen hipotez test edilmistir. Hipotezi

test etmek icin t testi kullaniimistir ve bu hipotez su sekilde ifade edilmistir.

Hi: Yolcularin kabin igi hizmet kalitesinden beklentileri ile algiladiklari arasinda a= 0,05

anlamhlik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Tablo 15 Kabin igi Hizmet Kalitesine Yénelik Beklenti ve Algilamalarin Karsilastiriimasi*

Beklenti Algilama t-testi sonuglari
Kabin igi Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Ort. | Std. | Ort. | Std. | Fark | t-degeri | Anl.

Degiskenleri
Faktor-1 Fiziki Goriiniim 4,86 | 0,55 | 4,57 | 0,33 | -0,29 | -11,39 0,00
(d6) Kabin ekibinin gérindmunidn dizgun, sik, | 4,82 | 0,69 | 4,53 | 0,51 | -0,29 -7,60 0,00
bakimli vb. olmasi
(d4) Ucak ici el bagaji koyma alaninin yeterli | 4,84 | 0,65 | 4,60 | 0,51 | -0,24 -5,80 0,00
blyulklikte olmasi
(d1) Ugak ici temizliginin (hah, koltuk, koltuk | 4,92 | 0,67 | 4,57 | 0,33 | -0,35 -8,91 0,00
cepleri, masa, tuvalet vb. gibi) iyi olmasi
(d5) Ucak ici koltuklarin konforlu olmasi (rahathk, | 4,81 | 0,71 | 4,59 | 0,53 | -0,22 -4,59 0,00
diz mesafesi genisligi, koltuk pozisyonunu kolay
degistirme vb.).
(d2) Ucgak igi havalandirmanin genel olarak iyi | 4,77 | 0,84 | 4,41 | 0,57 | -0,35 -6,90 0,00
olmasi
(d3) Ucgak ici aydinlatmanin yeterli olmasi 481 | 0,71 | 4,52 | 0,53 | -0,29 -5,92 0,00
Faktor-2 Giivenilirlik 4,77 | 0,65 | 4,77 | 0,47 | -0,30 -7,95 0,00
(d15) Kalkis ©6ncesi emniyet talimatlarinin | 4,77 | 0,78 | 4,48 | 0,62 | -0,29 -6,05 0,00
yolculara gésteriminin yeterli olmasi
(d11) Kabin ekibinin genel olarak (turbdlans, | 4,65 | 0,84 | 4,46 | 0,73 | -0,20 -3,78 0,00
yolcu hastalanmasi, yolcu sikayetleri vb.
durumlarda) sogukkanli olmasi
(d13) Ugaktaki acil ¢ikis isaretlerinin herkesin | 4,76 | 0,81 | 4,79 | 0,68 | -0,27 -4,84 0,00
anlayacagi sekilde ve gorinir olmasi
(d12) Kabin ekiplerinin gller yuzli olmasi 491 | 0,84 | 4,46 | 0,40 | -0,45 -9,36 0,00
(d14) Koltuk ceplerindeki glvenlik kartlarinin | 4,58 | 0,76 | 4,55 | 0,58 | -0,30 -5,78 0,00
igerigi kolay anlasiimasi
(d10) Kabin ekibinin, yolcularin inhtiyag ve | 490 | 0,87 | 4,29 | 0,34 | -0,61 | -12,20 0,00
taleplerini kargilamada bilgili olmasi
(d9) Kabin ekibi nin yolcular Uzerinde guven | 4,75 | 0,87 | 4,34 | 0,32 | -0,57 | -15,22 0,00
uyandirmasi
(d8) Ugus sirasinda taahhit edilen hizmet kabin | 4,92 | 0,67 | 4,57 | 0,33 | -0,35 8,91 0,00
ekipleri tarafindan tam olarak yerine getiriimesi
(d7) Kabin ekibinin yolcularin sorunlarina (yapici, | 4,88 | 0,65 | 4,67 | 0,46 | -0,25 6,20 0,00
samimi, ilgi vb.) géstermesi
Faktor-3 Sorumluluk 487 | 051 | 457 | 0,29 | -0,30 | -10,86 0,00
(d21) ikram edilen yiyecek ve icecekler hizli bir | 4,86 | 0,64 | 4,58 | 0,42 | -0,28 -7,22 0,00
sekilde servis edilmesi
(d18) Kabin ekibinin yolcu bilgilendirme | 4,92 | 0,62 | 4,61 | 0,37 | -0,31 -8,66 0,00
anonslarini anlasilir bir sekilde yapmasi
(d20) ikram edilen vyiyecek ve igeceklerin | 4,87 | 0,70 | 4,56 | 0,35 | -0,32 -7,86 0,00
kalitesinin yeterli olmasi
(d19) ikram edilen yiyecek ve igeceklerin hijyenik | 4,87 | 0,64 | 4,58 | 0,40 | -0,30 -7,60 0,00
olmasi
(d17) Kabin ekibinin hizmeti, yeterince hizli | 4,88 | 0,70 | 4,54 | 0,37 | -0,34 -8,41 0,00
yerine getirmesi
(d16) Kabin ekibinin her zaman yolculara yardim | 4,79 | 0,68 | 4,46 | 0,55 | -0,33 -7,62 0,00
ederken nazik olmasi
Faktor-4 Giivence 4,64 | 0,76 | 4,13 | 0,48 | -0,51 -9,73 0,00
(d24) Yolcu olarak ugakta karsilasilan sorunlarin | 4,72 | 0,90 | 4,13 | 0,60 | -0,56 | -10,42 0,00
¢ozlleceginden emin olunmasi
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Tablo 15 Kabin ici Hizmet Kalitesine Yénelik Beklenti ve Algilamalarin Karsilastiriimasi Tablosunun
Devami

(d26) Kabin ekibinin yolcularin sorularina tatmin | 4,75 | 0,92 | 4,25 | 0,63 | -0,50 -8,71 0,00
edici bir sekilde cevap vermesi

(d27) Kabin ekibinin emniyet konusunda (inis, | 4,87 | 0,96 | 4,22 | 0,41 | -0,65 | -11,43 0,00
kalkis ve ugus esnasi vb. uyarilarl)) hassas
davranmasi

(d22) Kabin ekibinin davraniglari yolcularda | 4,31 | 1,00 | 3,98 | 1,03 | -0,34 -4,94 0,00
glven uyandirmasi.

(d23) Yolcunun ucgakta kendini her anlamda | 4,45 | 1,01 | 4,07 | 0,38 | -0,94 -5,37 0,00
rahat ve huzurlu hissetmesi

(d25) Kabin ekibinin tim vyolculara adaleti | 4,58 | 1,28 | 3,84 | 0,85 | -0,74 -9,41 0,00
gOzeterek esit bir sekilde davranmasi

Faktor-5 Duyarlihik 4,76 | 0,73 | 4,06 | 0,36 | -0,70 | -16,83 0,00

(d30) Kabin ekibinin tim ugus boyunca | 4,65 | 1,22 | 3,29 | 0,66 | -1,05 | -13,89 0,00
calismaya istekli bir tavir sergilemesi

(d32) Kabin ekibinin butin yolculara duyarl | 4,33 | 1,28 | 3,34 | 0,99 | -0,99 -11,63 0,00
olmasi

(d31) Kabinin ekibinin igini yaparken &zenli | 4,48 | 1,26 | 3,39 | 0,52 | -1,00 | -11,64 0,00
olmasi

(d29) Kabin ekibinin b0tin yolculara saygilh | 4,86 | 0,82 | 4,18 | 0,31 | -0,56 | -12,72 0,00
olmasi

(d28) Kabin ekibinin (hasta, hamile, bebekli, yash | 4,65 | 1,71 | 3,59 | 0,89 | -0,74 | -11,27 0,00
engelli vb.) yolculara karsi duyarliolmasi

Genel 4,73 | 0,50 | 4,42 | 0,31 | -0,31 | -12,73 0,00

* (a: 0,05; t-tablo degeri: 1,96 ila -1,96); (Kisaltmalar; Ort: ortalama; Std: Standart Sapma; Anl:
Anlamlilik Dlzeyi)

Tablo 15e bakildiginda, higbir t degerinin -1,96 ile +1,96 arasinda olmadigi
gorulmektedir. Bu durumda birinci hipoteze ait tUm degiskenler icin 1. Hipotez kabul
edilmektedir. Dolayisiyla; yolcularin kabin igi hizmet kalitesinden beklentileri ile algiladiklari
arasinda a=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bitn t
degerleri negatif ciktigina goére; yolcularin kabin i¢i hizmet kalitesine iligkin algilamalarinin
beklentilerinin altinda oldugu sdylenebilir. Beklenti-algilama arasindaki farkliliga faktorler
itibariyle bakildiginda t-degeri en yuksek olan faktor, duyarlihga (t= -16,83) iliskin faktordar.
Bunu sirasiyla, fiziki gérinim (t= -11,39), sorumluluk (t= -10,86), glvence (t= -9,73) ve
guvenilirlik (t= -7,95) faktorleri izlemektedir. Hizmet kalitesi farklihgina en fazla katki yapan
degiskenlerden ilk Ugl asagidaki gibi siralanmigtir. Bu degiskenlerin de duyarlilik boyutunda
yer aldiklari dikkati cekmektedir.

e d30: Kabin ekibinin tim ugus boyunca ¢alismaya istekli bir tavir sergilemesi
e d32: Kabin ekibinin butin yolculara duyarl olmasi

e d29: Kabinin ekibinin igini yaparken 6zenli olmasi

Tablodan da anlasilacagi uzere batun beklenti ortalamalari algi ortalamalarindan yuksektir.
Buna faktorler itibariyle genel beklenti (ortalama=4,73; standart sapma=0,50) ortalamasi ile

genel algilama (ortalama=4,42; standart sapma=0,31) ortalamasi da dahildir. Bu degerlere
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gore; yapilan t testi sonucunda t= -12,73 ve anlamhlik 0,00 olarak bulunmustur. Bu sonuca
gore; kabin ici hizmeti alanlarin beklentilerinin ylksek fakat algilanan hizmetin disik oldugunu

sdylemek mumkindur.

3.5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin
Karsilastiriimasi

Aragtirmanin bu bdélumuinde, ankete katilan yolcularin algiladiklari hizmet kalitesi ile
sosyo-demografik 6zellikleri arasinda p<0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli bir
farkin olup olmadigi arastirilmistir. Diger bir ifadeyle; 2. Hipotez test edilmigtir. Hipotez su
sekildedir:

H2: Algilanan hizmet kalitesi agisindan yolcularin sosyo-demografik 6zellikleri arasinda

p<0,05 anlamlilik dlzeyinde istatistiki olarak anlamh bir fark bulunmaktadir.

Bu hipotezde incelenecek sosyo-demografik degiskenler daha 6nce de belirtildigi
Uzere; cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumudur. Arastirmada ortaya atilan 2.
hipotezin test edilmesi igin fark analizinden yararlanilmistir. Hipotezlerin testi icin yapilacak

fark analizlerinde, parametrik olmayan Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis testleri kullaniimigtir.

Tablo 16 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yolcularin Cinsiyetlerine Gére Karsilastiriimasi

Cinsiyet Dagilim Sira Ortalamasi | Mann-Whitney Anlamlilik
U Diizeyi (p)
Algilanan Kadin 204 206,57
Hizmet 16549,000 0,065
Kalitesi Erkek 227 206,83

Tablo 16°daki Mann-Whitney U testi sonuglarina gére yolcu tercihleri acgisindan
anlamlilik dizeyi (p) arzu edilen 0,05’ten buyuktur. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi
acisindan yolcularin cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu durumda 2. H
hipotez kabul ediimemektedir. Cinsiyet dagilimindaki sira ortalamasina bakildiginda kadin ve
erkek yolcularin algiladiklari hizmet kalite duzeylerinin bir baska deyisle; memnuniyet

dizeylerinin esit oldugu gorulmektedir.
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Tablo 17 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yolcularin Yasa Gore Karsilastiriimasi

Kruskal

Yas Dagilim Sira Ortalamasi Wallis Anlamlilik
*x?) Diizeyi (p)

Z Kusag
2000 yili ve 80 179,27
sonrasi
Algilanan 10-18
Hizmet Y Kusag 14,184 ,002
Kalitesi 1999-1980 178 139,92
19-38
X Kusagi
1979-1965 173 116,60
39-53

Tablo 17°de gorilen Kruskal Wallis testi sonuclarina gore yolcu tercihleri agisindan
anlamhlik duazeyi istenilen 0,05'ten kuguktir. Bu durumda, algilanan hizmet kalitesinin
yolcularin yaslarina gére anlamli bir farklilik bulunmaktadir ve 2. Hipotez kabul edilmektedir.
Yas dagihmindaki sira ortalamasina bakildiginda ise 10-18 yas arasindaki yolcularin

memnuniyet dizeylerinin daha yutksek oldugu tespit edilmektedir.

Tablo 18 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yolcularin Egitim Durumuna Goére

Karsilastiriimasi

Kruskal
Egitim durumu Dagilim Sira Ortalamasi Wallis Anlamlilik
9] Diizeyi (p)
Okuryazar 36 273,69
ilkogretim 78 223,86
Algilanan
Hizmet
Kalitesi Lise 125 217,99
14,784 ,005
On Lisans (2yillik) 66 188,63
Lisans (4 yillik) 71 169,02
Lisansiisti
(Yuksek Lisans ve 55 149,78
Doktora)

Tablo 18'de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina goére; yolcu tercihleri agisindan
anlamhlik diizeyi arzu edilen 0,05’ten kigUktir. Bu durumda yolcularin egitim durumlarina gére

anlamh bir farkhlhk bulunmaktadir ve 2. Hipotez kabul edilmektedir. Egitim durumu
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dagihmindaki sira ortalamasina bakildiginda ise okuryazar yolcularin bir baska deyigsle;

memnuniyet dizeylerinin daha ytiksek oldugu gorilmektedir.

Tablo 19 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yolcularin Mesleklere Gore Karsilastiriimasi

Kruskal

Meslek Dagilim | Sira Ortalamasi Wallis Anlamlilik

X3 Diizeyi (p)
Ogrenci 84 246,33
Memur 49 261,17
Akademisyen 26 195,94

Algilanan 19,423 ,004
Hizmet ;

Kalitesi ISigdam! 36 190,57
Serbest Meslek 82 215,91
Isci 84 274,06
Emekli 6 198,85
Ev Hanimi 51 282,23
Diger 13 234,86

Tablo 19'da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore; yolcu tercihleri agisindan
anlamhlik diizeyi arzu edilen 0,05’ten kigUktur. Bu durumda yolcularin egitim durumlarina gére
anlamli bir farkhhk bulunmaktadir ve 2. Hipotez kabul edilmektedir. Meskleki durumu
dagihmindaki sira ortalamasina bakildiginda ise ev hanimi olan yolcularin memnuniyet

dizeylerinin daha ylksek oldugu gorulmektedir.
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Tablo 20 Algilanan Hizmet Kalitesinin Yolcularin Gelir Durmuna Goére Karsilastiriimasi

Kruskal
Gelir Durumu Dagilim Sira Ortalamasi Wallis Anlamlilik
x?) Diizeyi (p)
0 - 1603TL 184 229,33
1604 - 3500TL 128 206,91
Algilanan
Hizmet
Kalitesi 3501 - 4500TL 56 201,07 12,706 ,013
4501 - 5500TL 15 192,17
5501 - 6500TL 24 185,42
6501TL ve ustii 24 161,20

Tablo 20’deki Kruskal Wallis testi sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesi agisindan
anlamhlik dizeyi istenilen 0,05'ten klguktir. Bu durumda yolcularin gelir durumlarina gére
anlamli bir farklilik bulunmaktadir ve 2. Hipotez kabul edilmektedir. Gelir durumu dagilimindaki
sira ortalamasina bakildiginda ise 0-1603 TL arasinda gelire sahip olan yolcularin memnuniyet

dizeylerinin daha ylksek oldugu tespit edilmektedir.

3.5.3. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yolcularin Seyahat Aligkanliklarinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu bélumdnde, ankete katilan yolcularin algiladiklar hizmet kalitesi ile
seyahat aliskanliklar arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir farkin

olup olmadigi arastiriimigtir. Diger bir ifadeyle; 3. Hipotez test edilmistir. Hipotez su sekildedir:

Hs: Algilanan hizmet kalitesi agisindan yolcularin seyahat aligkanliklari arasinda

p<0,05 anlamlilik duzeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Bu hipotezde incelenecek seyahat aligkanliklari degiskenleri daha once de belirtildigi
Uzere; yolcularin bir yil igerisinde havayolu ulasimini ka¢ kere ve hangi amagcla kullandigi,
ucus uzunlugu, varilan noktalardir. Arastirmada ortaya atilan 3. hipotezin test edilmesi igin fark
analizinden yararlaniimistir. Hipotezlerin testi igin yapilacak fark analizlerinde, parametrik

olmayan Kruskal Wallis testi kullaniimistir.
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Tablo 21 Algilanan Hizmet Kalitesinin Ugus Sayisina Goére Karsilastiriimasi

Kruskal Wallis Anlamhilik
Ucus Sayisi Dagilim Sira Ortalamasi (X3 Duzeyi (p)
Yilda 1 kez 106 228,69
Yilda 2 kez 161 218,47
Algilanan
Hizmet | Yilda 3 kez 75 203,28 13,382 029
Kalitesi
Yilda 4 kez 56 185,75
Yilda S kez ve 33 164,51
ustu

Tablo 21’deki Kruskal Wallis testi sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesi agisindan
anlamlilik duzeyi istenilen 0,05’ten kuguktur. Bu durumda yolcularin 1 yil icerisinde yaptigi
ucus sayisina gore anlamh bir farkhlik bulunmaktadir ve 3. Hipotez kabul edilmektedir. 1 yil
icerisinde yaptigi ugus sayisi dagiimindaki sira ortalamasina bakildiginda ise bir kez ugus

yapmis yolcularin memnuniyet dizeylerinin daha yiksek oldugu tespit edilmektedir.

Tablo 22 Algilanan Hizmet Kalitesinin Ugus Amacina Gdre Karsilastiriimasi

Kruskal Wallis Anlamhilik
Ucus Amaci Dagihm Sira Ortalamasi (X3 Diizeyi (p)
is 102 124,57
Algilanan Tatil 120 112,64
Hizmet ]
Kalitesi Ziyaret 166 223,69 10,778 ,034
Ogrenim 34 201,28
Diger 9 150,25

Tablo 22’deki Kruskal Wallis testi sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesi agisindan
anlamhlik dizeyi istenilen 0,05'ten kiglktlir. Bu durumda yolcularin ugus amacina goére
anlamli bir farkhlik bulunmaktadir ve 3. Hipotez kabul edilmektedir. Ugus amaci dagilimindaki
sira ortalamasina bakildijinda ise ziyaret maksadiyla yapilan uguslarda yolcular, daha ylksek

memnuniyette oldugu tespit edilmektedir.
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Tablo 23 Algilanan Hizmet Kalitesinin Ugus Uzunluguna Goére Karsilagtiriimasi

Kruskal Wallis Anlamlilik
Ugus Uzunlugu Dagilim Sira Ortalamasi (X3 Duzeyi (p)
0 — 45 dakika 173 225,61
Algilanan ) 12,801 ,016
Hizmet 46 - 1:15 137 248,78
Kalitesi
1: 16 ve listii 121 265,90

Tablo 23'teki Kruskal Wallis testi sonuclarina gore algilanan hizmet kalitesi acgisindan

anlamhlik dizeyi istenilen 0,05'ten kiguktir. Bu durumda yolcularin ugus uzunluguna goére

anlamh bir farklilk bulunmaktadir ve 3. Hipotez kabul edilmektedir.

Ucus uzunlugu

dagihmindaki sira ortalamasina bakildiginda ise 1:16 ve Ustl suresinde ugus yapmis

yolcularin memnuniyet dizeylerinin daha ylksek oldugu tespit edilmektedir.

Tablo 24 Algilanan Hizmet Kalitesinin Varilan Noktaya Gdre Karsilastiriimasi

Varilan Nokta

Dagilim

Sira Ortalamasi

Kruskal Wallis
(X3

Anlamhlik
Diizeyi (p)

Balikesir —
Koca Seyit
Havalimani

52

163.34

Adana
Havalimani

72

268,78

Ankara —
Esenboga

Algilanan Havalimani

61

169,01

Hizmet

met Gaziantep
Kalitesi

Havalimani

70

251,27

izmir - Adnan
Menderes
Havalimani

58

175.25

Malatya —
Erhag¢
Havalimani

52

237,92

Trabzon
Havalimani

66

225,69

11,947

,018

Tablo 24’teki Kruskal Wallis testi sonuclarina gore algilanan hizmet kalitesi agisindan

anlamlilik duzeyi istenilen 0,05'ten kuguktur. Bu durumda yolcularin varilan noktaya gore

anlamli bir farkhlik bulunmaktadir ve 3. Hipotez kabul edilmektedir. Varilan nokta dagilimindaki

sira ortalamasina bakildiginda ise Adana’ya ugus yapmis yolcularin memnuniyet duzeylerinin

daha yuksek oldugu tespit edilmektedir.
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3.5.4. Yolcularin Algilanan Hizmet kalitesi ile Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki iligkinin
Incelenmesi

Aragtirmanin bu bolimuinde, yolcularin hizmet kalitesine ilgkin algilari ile memnuniyet
dizeyleri arasinda a=0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadigi
arastinimigtir.  Hizmet kalitesi ile memnuniyet duzeyleri arasinda Pearson korelasyon
(memnuniyet ve algilanan hizmet aralikli dlgek ile dlgildiginden, her ikisi parametrik) analizi

uygulanmistir. Bir bagka ifadeyle; 4. Hipotez test edilmistir. Hipotez su sekildedir:

Has. Yolcularin hizmet kalitesi ile memnuniyet dizeyleri arasinda a=0,05 anlamlilik

duzeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 25 Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Dizeyleri Ortalamalari ve Standart

Sapmalarr*
Alt Boyutlar X SS
3,98
Musteri Memnuniyeti ,88666
. 3,76
Algilanan Hizmet , 719765

* x: Ortalama, SS:Standart sapma

Musteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalarina iliskin sonuglar Tablo
25’te yer almaktadir. Ortalamalar incelendiginde, musteri memnuniyeti ortalamasinin x=3,98
algilanan hizmet kalitesinin ortalamasinin ise x=3,76 oldugu goérulmektedir. Genel olarak
degerlendirildiginde iki dlcedin de ortalamanin Uzerinde ve iyi dlizeyine daha yakin oldugu
goOrulmektedir. Bu durum kabin i¢i hizmet kalitesi ve musteri memnuniyetinin arttiriimasi
konusunda daha etkin galisilmasi gerektigini gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesi
ortalamasinin, musteri memnuniyet ortalamasinin altinda olmasi, musteri memnuniyetinin
baska faktorlerden de etkilendigini gdstermektedir. Bu faktérlerin tespit edilmesi musteri

memnuniyetinin arttirlmasi agisindan oldukga 6énemlidir.

Tablo 26 Korelayon Analizi Sonugclari

Alt Boyutlar Korelasyon Katsayisi Anlamlilik Duzeyi (a)
Musteri Memnuniyeti 0,898 0,01
Algilanan Hizmet 0,629 0,01
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Korelasyon katsayisi -1 ile +1 (-1 < r < +1) arasinda degisen degerler almaktadir.

Korelasyon kat sayilarinin degerleri;

0,00 ile 0,25 arasi ¢ok zayIf,

0,26 ile 0,49 arasi zayIf,

0,50 ile 0,69 arasi degerin orta,

0,70 ile 0,89 arasi yUksek,

0,90 ile 1,00 arasi ise ¢ok yiksek oldugu ifade edilmektedir.

Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi degiskenler arasinda dogrusal bir iligkinin
oldugunu, negatif olmasi ise ters yonli bir iliskinin oldugunu gdstermektedir?'®. Yolcularin
musteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesine iligkin Pearson korelasyonu sonuglari
Tablo 26'da gorulmektedir. Buna gore algilanan hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve yiksek dizeyde bir korelasyon oldugu gérilmektedir. Arastirmada Tablo
26'da pearson korelasyon analizine gore; algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet dizeyi
arasinda a=0,01 anlamlihk dizeyinde pozitif yonde istatistiki olarak anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Yolcularin algiladiklari hizmet kalitesi arttikga genel memnuniyet dlzeyleri de
artmaktadir ya da algiladiklari hizmet kalitesi dustikge memnuniyet dizeyleri de dusmektedir.
Dolayisiyla; 4. Hipotez kabul edilmektedir. Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesine yonelik
yapilacak olan iyilestirmeler yolcularin memnuniyet dlUzeylerine de olumlu olarak
yansiyacaktir. Dolayisiyla havayolu igletmlerinin hizmet kalitelerini arttirmalari ve musgterilerini

memnun etmek igin uygun hizmet sunmalari gerekmektedir.
3.5.5. Kabin igi Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Yolcu Memnuniyetine Etkisinin incelenmesi

Cogunlukla pazar aragtirmalarinda kullanilan regresyon analizi, bagimli ve bagimsiz
degisken (ler) arasindaki iligskileri analiz ederken kullaniimaktadir. Badimh degisken
onemsenilen sonug, bagimsiz degiskenler ise bu sonuglari elde etmek icin aldigimiz
aracglardan olugsmaktadir. Regresyon analizinin, bagimsiz degiskenlerin bagiml degisken ile
iliskisinin olup olmadidini, farkli bagimsiz degigkenlerin etki gucunun belirlenmesi ve
tahminlerin yapilmasi gibi faydalari bulunmaktadir?’’. Regresyon analizindeki veriler, bagimsiz
degiskenlerin bagimli degigkeni ne oranda etkiledigini gostermektedir. Degiskenlerin her birinin
musteri menuniyetine dogrudan etkilerini regresyon ve standardize regresyon katsayilari

katsayilari agiklamaktadir. Regresyon modelinin verilere mumkun olan en iyi uyumu

216 Gregory J. Privitera, Essantial Statistics For The Behavioral Sciences, Sage Publications Second Edition,
2018, United States America, p. 489-492.

217 Erik Mooi and Marko Sarstedt, Regression Analysis, A Concise Guide to Market Research, Springer Texts in
Business and Economics, University of Melbourne, March 2014, p.194-195.
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sagladigindan emin olmak igin soru agirliklarinin degerlerine bakilmaktadir. Deger katsayilari
ne kadar ylksekse bagimsiz degiskenlerin yiksek oranda bagimli degiskeni etkiledigini

gOstermektedir.

Arastirmanin  bu bdliminde, algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin yolcu
memnuniyet Uzerindeki etkilerine iligkin gerceklestirilen regresyon analizi bulgularina yer
verilmektedir. Arastirmada ele alinan algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin
masteri memnuniyetine anlamli bir katki sagladigini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon
analizi yapilmigtir. Aragtirmada birden fazla bagimsiz degigken oldugu igin yapilan regresyon
agirliklari tablosunda, algilanan hizmet kalitesi faktérlerine ait sorulara verilen cevaplarin
agirhikh ortalamalari verilmistir. Asagida, ¢oklu regresyon modeli i¢in ugus sonrasi algilanan
bagiml degiskeni etkileyen bagimsiz degiskenlerin etkisi incelendiginde soru agirliklarina gore

regresyon analizi yapilarak hesaplamalar yapiimistir.

Tablo 27 Algilanan Kabin igi Hizmet Kalitesi Faktérlerinin Yolcu Memnuniyet Diizeyleri
Uzerindeki Etkisi*

Bagimsiz 5 p
Degisken R R D.R S.H. R B T P
Sabit 1,740 184 | 9,459 0,000

1.Fiziki Gérlnum | ,651 ,440 ,419 424 ,097 ,113 2,150 0,002
2.Guvenilirlik ,610 ,372 ,370 ,372 ,151 ,160 1,767 0,000

3.Sorumluluk ,648 ,430 416 ,420 ,260 ,254 3,145 0,002
4.Glvence ,639 ,409 ,406 ,409 ,226 ,278 4,329 0,000
5.Duyarlihk 656 456 424 430 156 116 | 2,174 0,001

* R: Korelasyon katsayisi R% Regresyon kareler toplam s.h: strandart hata, R: dogrusal iligki,
B:dogruluk degeri, p: gliven araligi
Birinci bagimsiz degiskende musteri memnuniyeti ile korelasyonu en ylksek olan
guvenilirlik regresyon esitligine giriimis ve musteri memnuniyeti varyansinin %37,2’sinin
guvenilirlik degiskenince agiklandigi goéralmastir (R=,610 R2=,372). Bagka bir ifade ile mugteri
memnuniyetinin yordayicisi olarak guvenilirlik degiskeninin en gugli etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Beta degerinin pozitif olmasi, glvence ile muisteri memnuniyeti arasinda
dogrusal bir iliski oldugunu, glven duzeyi ylkseldikge misteri memnuniyetinin arttigini

gOstermektedir.

ikinci bagimsiz degiskende guvenilirlik degiskeninden sonra giivence degiskeni
modele eklenmis ve bu degiskenin modele eklenmesi ile musteri memnuniyeti puaninda
aciklanan varyans %37,2’den %40,9'a c¢ikmistir (R=,639 R2=,409). Bu durum glvence

degiskeninin agiklanan varyansa yaklasik %3,7’lik bir katkisi oldugunu gostermektedir.
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Uclincli asamada sorumluluk degiskeni modele eklenmis ve misteri memnuniyetinde
aciklanan varyans %40,9dan %43’'ye c¢ikmistir (R=,648 R2=,420). Yani glven verme

degdiskeni toplam varyansta %1,4’lUk bir artis saglamistir.

Analize fiziki gorunum degigkeninin eklenmesiyle elde edilen dordincu modelde,
masteri memnuniyetinde aciklanan varyans %43’den %44,0’e ¢cikmistir (R=,651 R2=,424).

Buna gore fiziki gérinim degiskeni agiklanan varyansa yaklasik %1,3’lik bir katki saglamigtir.

Besinci ve son asamada ise modele duyarlilik dediskeni eklenmis ve agiklanan
toplam varyans %44,0’ten, %452’e ¢ikmis (R=,656 R2=,430) ve agiklanan toplam varyansa
%1,2’lik bir katki sagladigi tespit edilmistir. Gavenilirlik, giivence, sorumluluk, fiziki gérinim,
sorumluluk degiskenleri ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamh
(sig.=,000, p,001) belirlenmistir.

Sonuglar dogrultusunda arastirmanin basinda belirtilen hipotezlerin kabul/red durumlari

Tablo 28'de verilmigtir.

Tablo 28 Arastirmanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlari

Hipotezler Kabul Red
Hsa: Yolcularin aldiklari hizmetlerin fiziki gérinim 6zelliklerine iligkin algilari ile X
memnuniyet dizeyleri arasinda iliski bulunmaktadir.
Hsp: Yolcularin aldiklart hizmetlerin  guvenilirlik &zelliklerine iliskin algilari ile X
memnuniyet dizeyleri arasinda iligki bulunmaktadir.
Hsc: Yolcularin aldiklar hizmetlerin  sorumluluk 6zelliklerine iligkin algilari ile X
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski bulunmaktadir.
Hsqa: Yolcularin aldiklari hizmetlerin glivence 6zelliklerine iliskin algilari ile X
memnuniyet dizeyleri arasinda iliski bulunmaktadir.
Hse:  Yolcularin  aldiklari  hizmetlerin  duyarlilik 6zelliklerine iliskin algilari ile X
memnuniyet dizeyleri arasinda iliski bulunmaktadir.

Tablo 28de goéruldugu Uzere, arastirmada kabin ici hizmet faktorleri ile yolcu

memnuniyet dizeyleri arasindaki iliski hipotezleri kabul edilmigtir.
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SONUC

Bu calismada; yolcularin kabin i¢i hizmetlere yonelik beklenti ve algi farkinin yolcunun
memnuniyet diizeyleri (izerindeki etkilerinin incelenmesi amaciyla Atatiirk Havalimani i¢ Hatlar

hava tarafinda yapilan arastirmaya yer verilmigtir.

Arastirmada hizmet kalitesinin 6lgcimine yonelik olarak, Parasuraman, Zeithhaml ve
Berry tarafindan gelistirilen servqual hizmet kalitesinden faydalanilarak kabin i¢i hizmet
kalitesinde yolcularin algilamalari ile beklentileri arasindaki fark incelenmektedir. Aradaki fark

ise algilanan hizmet kalitesini dolayisyla musteri memnuniyetini ortaya koymaktadir.

Arastirma sonugclarinda ugak seyahati yapan yolcularin beklentileri yuksek, algiladiklari
hizmetin dusuk oldugu gorulmektedir. Beklentilerin yiksek olmasi yolcularin aldigiklari
hizmette memnuniyetsizlige sebep olurken, fazla beklentiye sahip olmayan yolcularin memnun
olmasini saglamaktadir. Sonuclara goére; memnuniyetsizliJe neden olan, bir baska deyisle
hizmet kalitesi farklihgina en fazla katki yapan degiskenlerden biri duyarlihk boyutunda yer
almaktadir. Bu konuda yapilacak iyilestirmeler, yapilan ugak seyahatlerinin bel kemigini
olusturan kaliteli kabin memurlarinin istihdam edilmesi ve onlarin gerekli hassasiyette
yetistiriimesi, kabin ekiplerinin uguslarina dair ilgili sorunlarini anlamak i¢in empati yapiimasi,
yolcuya kargl her zaman saygili olunmasi, hasta, hamile, bebekli, yash engelli vb. yolculara
karsl duyarl olunmasi, kabinin ekibinin isini yaparken 6zenli olmasi, batin yolculara duyarli
olunmasi, tim ugus boyunca c¢alismaya istekli bir tavir sergilenmesi hizmet kalitesi arttirici
etkileri olabilecek faaliyetler icerisinde sayilabilmektedir. Ayrica; c¢alisanlarin yolcularin
beklentilerini kargilayabilecek bilgi ve tecriibeye sahip olmalari da gerekmektedir. Bittin bunlar

kabin igi hizmet kalitesini ve yolcu memnuniyetini arttiran dnemli unsurlardir.

Cikan sonuglara goére; memnuniyet ve memnuniyetsizlik erkek ve kadin olarak
cinsiyetlerden etkilenmemektedir. Ankete katilan yolcularin beklentlerinin yuksek, algiladiklar
hizmetin ise duslk c¢ikmasi her iki cinsiyet igin de daha az memnun olmalarina neden
olmaktadir. Cikan sonuglara gore yasa bagl olarak; daha kuguk yastaki gruplarin memnuniyeti
yuksek, buyuk yastaki yolcularin ise memnuniyetinin duguk oldugu tespit edilmektedir. Egitim
seviyesi artttkca memnuniyetin dusuk, egitim seviyesi azaldikga memnuniyetin arttig
gorulmektedir. Mesleki statu azaldikga yolcularin memnuniyet duzeylerinin daha yuksek,
mesleki statu arttikca memnuniyetin azaldigi goérulmektedir. Gelir durumu agisindan ise dusuk
gelire sahip olan yolcularin memnuniyet duzeylerinin daha ylksek, geliri yiksek olan yolcularin
memnuniyet duzeylerinin daha dusuk oldugu tespit edilmektedir. Bu sonuglara gore; hava yolu

sirketleri yolculara kaliteli hizmet vermek icin kendilerine standartlar belirleyerek; ¢alisanlarina
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belirledikleri standartlarda gerekli egitimleri teoriden ziyade daha ¢ok pratikte uygulamali

calismalar yaptirabilirler.

Arastirma sonugclarina goére; bir yil icerisinde bir kez ugus yapmis yolcularin
memnuniyetinin 4, 5 kez ve Ustl seyahat eden yolculara goére daha ylksek c¢ikmasi yine
yuksek beklentide olmamaya baglh olmaktadir. Buna goére; az sayida ugus yapmis yolcu ile
hizmeti defalarca alan yolcu arasinda ayni memnuniyet derecesinin olugsmasi
beklenmemektedir. Ziyaret ve 6grenim amaciyla ile seyahat eden yolcularin memnuniyeti
yiksekken, is ve tatil amaciyla seyahat edenlerin memnuniyeti diisiik ¢ikmaktadir. is ve tatil
amaciyla seyahat eden yolcunun yuksek beklentiye sahip olmasi aldidi hzimetten daha az
memnun olmasina neden olmaktadir. Memnuniyet ve memnuniyetsizligin Tarkiye’nin yedi
bdlgesinde incelemesine bakildiginda, dogu ve glney bdlgelerinde beklentinin distk olmasi
yolcu memnuniyetinin yiksek ¢ikmasina, bunun tam aksine Turkiye’'nin batisinda beklentinin
yuksek olmasi yolcu memnuniyetinin distk ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu sonuca gore;
Tarkiye’nin dogu ve glney bogelerinde algilanan hizmet kalitesi ylksekken, Turkiye'nin
batisinda algilanan hizmet kalitesi dusuk c¢ikmaktadir. Havayolu sirketleri i¢ hatlarda bati
yondnde gittigi ucguslarinda memnuniyeti arttirmak igin memnuniyetsizlik sebebi olan
unsurlarda farkh stratejiler gelistirebilir. Ugus uzunlugu hizmetin sunumu agisindan daha
detayh ve dikkatli yapiimasini sagladigi igin ugus suresi uzunlugu yolcu memnuniyetini olumlu
etkilemektedir. Fakat ucusun kisa sureli olmasi kabin ekibinin yolcu ile yeterli iletisim

kuramamasina neden oldugu icin memnuniyetsizlige neden olmaktadir.

Arastirmada esas alinan SERVQUAL modelinden g¢ikan sonuglara gore; yolcularin
algiladiklari hizmet kalitesi arttikca memnuniyet dizeyleri de artmaktadir ya da algiladiklari
hizmet kalitesi distikge memnuniyet dizeyleri de dusmektedir. Dolayisiyla, algilanan hizmet
kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlu bir iliskinin oldugu goértlmektedir. Cikan
sonuglara gore algilanan hizmet kalitesinde yapilan yeni iyilestirmelerin arastirma kapsaminda
yer alan yolcularin memnuniyet dizeylerinde olumlu etkide bulacagini séylemek mimkdnddr.
Yapilan analizin sonuglarinda da anlasildigi Gzere; kabin i¢i hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda pozitif yonli bir iliskinin varhigi belirlenmistir. Bu durumda memnuniyeti artirmak igin
oncelikli olarak duyarlilik unsuruna hassasiyet gosterilmesi gerektigi aciktir. Bunu sirasiyla
fiziki gbrinim, sorumluluk, gtivence ve gulvenilirlik faktorleri takip etmektedir. Kabin ici hizmet
kalitesini artirmak icin kabin ekiplerinin, duyarhlik boyutunda yolcu merkezli faaliyet gdstermesi
ve yolculara sunulan hizmet i¢in yolcularin kendilerini 6zel hissetmelerini saglamalari gerektigi
aciktir. Burada sektore yeni katiimak isteyen adaylarin segiminde insan kaynaklarina onemli

gérevler diismektedir. is basvurularinda sektére kabin memuru alinmasi planlanan adaylarin
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daha 6nceki is tecribelerinin dikkate almasi, mimkin mertebe hizmet sektériinde deneyimi

olan kisilerin 6zenle ve dikkatle secilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Yolcularin memnuniyetini en ¢ok etkileyen hizmet kalitesi boyutlari analiz edilirken
sirasiyla “glvenilirlik®, “gtvence”, “sorumluluk”, “fiziki gérinim?”, “duyarlihk” oldugu tespit
edilmektedir. Cikan sonuglara gore; duyarliik boyutunda; ¢alisanlarin iletisim teknikleri ve
musteri iliskileri konusunda egitilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte fiziki gorGnum olarak;
kabin ekiplerinin duzgun, sik, bakimli olmasi, ucada el bagaji koyma alanlarinin yeterli
buyuklikte olmasi, ve koltuklarin konforlu olmasi, diz mesafesi genisgliginin yeterli olmasi,
koltuk pozisyonununun kolay degistiriebilmesi, kabin i¢i havandirmanin ve aydinlatmanin
genel olarak iyi olmasi, ugak igindeki hali, koltuk, koltuk cepleri, masa, tuvalet vb. gibi yerlerin
hijyen kurallarina uygun 6zende yapilmasi saglanmalidir. Bununla birlikte kabin ekibinin
gulerylzlu olmasi, kalkis 6ncesi emniyet talimatlarinin yolculara gdsteriminin yeterli olmasi,
ucaktaki acil ¢ikis isaretlerinin herkesin anlayacadi sekilde ve gortnir olmasi, kabin ekibinin
genel olarak (tirbilans, yolcu hastalanmasi, yolcu sikayetleri vb. durumlarda) sogukkanl
olmasi, kabin ekibinin emniyet konusunda (inis, kalkis ve ucus esnasi vb. uyarilari) hassas
davranmasi, yolcularin ucgakta karsilasilastiklari sorunlarinin ¢ozulecedinden emin olmasi,
kabin ekibinin hizmeti yeterince hizli yerine getirmesi, yolcu bilgilendirme anonslarinin anlagilir
bir sekilde yapmasi, ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kalitesinin yeterli olmasi, hizli bir
sekilde servis edilmesi gibi guvenilirlik, guvence ve sorumluluk boyutunda yolcularin

memnuniyetinin saglandigi unsurlar arasinda yer almaktadir.

Sonug¢ olarak, arastirma sonuglari ile kabin iginde yolculara sunulan hizmetlerin
kalitesinin, yolcu memnuniyetini dogrudan etkisi oldugu saptanmaktadir. Bu nedenle yolcu
memnuniyetinin arttirilabilmesi igin ¢alisanlara nitelikli egitim verilmesi, iletisim becerileri
yuksek Kkisilerin istihdam edilmesi, uzmanlasmanin saglanmasi ve kalite standartlarinin
belilenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir. Genel anlamda arastirma sonuglar
incelendiginde; fiziki faktorlerin, hizmet ortaminin, ikram ve diger hizmetlerin verimliliginin,
guvenin, calisanlarin yaklagsiminin, bilgi ve becerilerinin hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyetini belirlemede etkili oldugu goérilmektedir. Bu anlamda c¢alismada kullanilan
Servqual dlgegindeki fiziki gérunum, guvenilirlik, sorumluluk, givence ve duyarlilik boyutlarina
birbirileriyle ayirt edilemeyecek sekilde &dnem veren yolcularin beklenti ve algi
degerlendirmelerinde farkhhk oldugu goérilmektedir. Beklenen ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark yolcunun degerlendirdigi ve memnuniyetine etki ettigi 6znel yargilar olmaktadir.
Dolayisiyla havayolu ulastirma hizmet sektdriinde, yolcularin bekledigi hizmet kalitesi
arttiginda memnuniyet seviyeleri azalmakta bunun tam tersi hizmet kalitesi beklentisi

dustiginde memnuniyet seviyeleri artmaktadir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
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arasindaki yarginin yolcu memnuniyeti ile ters yonlu iliskide oldugu goérilmektedir. Bu sonuca
goére de; algillamada yapilacak olan iyilestirmelerin, arastirmayi olusturan yolcular Gzerinde
memnuniyet seviyelerinde olumlu karsilik bulacagini sdylemek mumkindir. Calisma,
havayolu pazarlama yoneticilerinin yolculara kalite garantili hizmetler sunmak icin cesitli
politikalar gelistirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Arastirma, havayolu hizmet Kkalite
boyutlarinin yolcu memnuniyeti Gzerinde dnemli ve olumlu etkileri oldugunu tespit etmektedir.
Memnun olmamanin bir bagka deyisle; yolculara kaliteli hizmet sunmamanin, havayolu

imajinin olusumuna zarar verebilmektedir.

Yapilacak olan bir sonraki ¢alismalar, farkl tarihler ve zaman dilimleri dikkate alinarak
degerlendirilebilir. Bununla birlikte yurt i¢i ugus yapan yolcularin, ugus siniflarina goére
memnuniyetlerini Olcecek sekilde gelistirilebilir ve yolcu siniflarinin kendi igerisinde
memnuniyet dereceleri ve birbirleriyle olan iligkileri yorumlanabilir. Bu ¢aligmanin yani sira
yurtdisi uguslarini kisa, orta ve uzun mesafeli yolculuk olarak veya ugak igerisinde ucgus
siniflarina gére ekonomi ve business kategorizasyonuna gidilerek arastirmasi yapilabilir. Kabin
ici hizmetlerin kisa, orta ve uzun mesafeli uguslarda ve ugus siniflarina gére degisikligi, ucusu

yapan yolcularin memnuniyet derecesine ayni oranda etki yapmasi beklenmemektedir.
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Bu anket Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal’'nda Havayolu isletmelerinde
Kabin i¢i Hizmet Kalitesinin Incelenmesi konulu yiiksek lisans galismasinin uygulama kismi ile ilgilidir. Anket
sorularina cevap vermek degerli zamanimzin bir kismim alacaktir ancak, akademik amaca yonelik olarak yapilan bu galigmayla
hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti alaniyla ilgili bilimsel ¢aligmalara katkida bulunmay1 hedefliyoruz.

Anket formu iizerine kimlik bilgilerinizi belirtmemenizi rica ediyoruz. Ankete vereceginiz cevaplar gizli tutulacaktir. Bu
¢alismanin sonuglarinin saglikh bir sekilde analiz edilebilmesi igin biitiin sorulari cevaplamamz bilyiik Snem tasimaktadir.

Anketimize katilmayi kabul ettiginiz ve degerli zamanimzi ayirdiginiz igin tesekkiir eder saygilar sunarim.
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Asagidaki ifadeler hizmet kalitesi ve yolcu memnuniyeti ile ilgilidir. Liitfen ugak igerisinde aldiginiz hizmetleri diigiinerek cevaplayiniz.
Bu 6lgekte (1)Kesinlikle katiliyorum, (2) katiliyorum, (3) Kararsizim, (4) Katihyorum, (5) Kesinlikle katihlyorum segenegini
temsil etmektedir.
HIZMET KALITESINI BELIRLEMEYE HIZMET KALITESINI BELIRLEMEYE YONELIK
YONELIK BEKLENEN KALITE EIE ALGILANAN KALITE YARGILARI E|E
gl E z |2 E| &
YARGILARI o 5|5|E[5|es 25 |8/El5|le5
=22 85/=5 =2 |2(8]5|=
-
£3|3)3)3)42 239 |3)9)3|8
Ugak igi temizligi (hah, koltuk, koltuk cepleri, 1 2|3|4| 5 |Kabin ekibinin gdriiniimii diizgiin, sik, bakimli vb.dir. 1 2|13|4| 5
masa, tuvalet vb.) iyi olmali.
Ugak i¢i havalandirma genel olarak iyi olmali. 1 2 |3]4| 5 |Ugakiciel bagaji koyma alani yeterli bilyiikliiktedir. 1 2(3(4] 5
Ugak i¢i aydinlatma yeterli olmali. 1 |2|3|4]| 5 |Ugakigitemizligi (hali, koltuk, koltuk cepleri, masa, 1 2|13|4( 5
tuvalet vb. gibi) iyidir.
Ugak i¢i el bagaji koyma alani yeterli 1 |2|3|4]| 5 |Ugakigikoltuk konforludur. (rahatlik, diz mesafesi 1 2|314]| 5
biiyiikliikte olmal genisligi, koltuk pozisyonunu kolay degistirme vb.).
Ugak igi koltuk konforu (rahatlik, diz mesafesi 1 2|3|4| 5 |Ugak i¢i havalandirma genel olarak iyidir. 1 2|13|4| 5
genisligi, koltuk pozisyonunu kolay degigtirme)
iyi olmali.
Kabin ekibinin gériinimii diizgiin, sik, bakimli 1 213|4| 5 |Ugakigiaydinlatma yeterlidir. 1 2|13|4] §
vb. olmali.
Kabin ekibi yolcularin sorunlarina (yapici, 1 [2]3]4| 5 |[Kalkisdncesi emniyet talimatlarinin yolculara 1 2301 4]y
samimi, ilgi vb.) gosterilmeli. gosterimi yeterlidir.
Ugus sirasinda taahhiit edilen hizmet kabin 1 2|3 |4 5 |Kabin ekibigenel olarak (tiirbillans, yolcu 1 2013545
ekipleri tarafindan tam olarak yerine getirilmeli. hastalanmasi, yolcu sikayetleri vb. durumlarda)
sogukkanlidir. A
Kabin ekibi yolcular tizerinde giiven 1 |2|3|4| 5 |Ugaktaki acil ¢ikis igaretleri herkesin anlayacag 1 2¢31.41°5
uyandirmalidir. sekilde ve goriiniir durumdadir
Kabin ekibi, yolcularin ihtiyag ve taleplerini 1 |2|3|4| 5 [Kabinekipleri giler yiizludir. 1 2|13|4| 5
kargilamada bilgili olmali
Kabin ekibi genel olarak (tiirbiilans, yolcu 1 |2|3[4]| 5 [Koltukceplerindeki giivenlik kartlarinin igerigi kolay 1 20 B 20 4 |
hastalanmasi, yolcu gikayetleri vb. durumlarda) anlagilmaktadr.
sogukkanli olmali. .
Kabin ekipleri giiler yiizlii olmal1. 1 [2]3]4| 5 |[Kabin ekibi, yolcularin ihtiyag ve taleplerini 1 2131418
kargilamada bilgilidir.
Ugaktaki acil ¢ikig isaretleri herkesin anlayacagi | 1 2|3 |4 5 |Kabin ekibiyolcular iizerinde giiven uyandirir. 1 23514 45%5
sekilde ve goriiniir olmal
Koltuk ceplerindeki giivenlik kartlarinin igerigi 1 [2[3]|4| 5 [Ugussirasinda taahhiit edilen hizmet kabin ekipleri 1 213141 5
kolay anlagilir olmali. tarafindan tam olarak yerine getirilir.
Kalkig dncesi emniyet talimatlarinin yolculara 1 [2|3]4] 5 [ikram edilen yiyecek ve igecek hijyeniktir. 1 231415
gosterimi yeterli olmals. :
Kabin ekibi her zaman yolculara yardim 1 2|3[4]| 5 [ikram edilen yiyecek ve igecekler hizli bir sekilde 1 2|34 5
ederken nazik olmali. servis edilir.
Kabin ekibi hizmeti, yeterince hizhi yerine I |2[3|4| 5 |Kabin ekibi yolcu bilgilendirme anonslarini anlagilir 1 2|34 8
getirmeli. bir gekilde yapar.
Kabin ekibi yolcu bilgilendirme anonslarin 1 [2]3]|4] 5 |lkram edilen yiyecek ve igeceklerin kalitesi yeterlidir. 1 2(3)|4)| 5
anlagilir bir sekilde yapmali.
Ikram edilen yiyecek ve igecekler hijyenik 1 2|3|4| 5 |Kabin ekibi yolcularin soruniarina (yapici, samimi, 1 2|3 |4] S
olmal. ilgi vb.) gosterir.
Ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kalitesi 1 2|3 |4| 5 |Kabinekibi hizmeti, yeterince hizli yerine getirir. 1 213|148
yeterli olmali.
Tkram edilen yiyecek ve igecekler hizh bir 1 2|3 |4| 5 |Kabinekibi her zaman yolculara yardim ederken 1 2134 5
sekilde servis edilmeli. naziktir.
Kabin ekibinin davranmiglan yolcularda giiven 1 2|3|4| 5 |Yolcu olarak ugakta kargilagilan sorunlarin 1 2113015415
uyandirmali. ¢dzilleceginden eminim.
Yolcu ugakta kendini her anlamda rahat ve 1 |2|3|4| 5 |Kabin ekibi yolcularin sorularina tatmin edici bir 1 2131415
huzurlu hissetmeli. sekilde cevap verir.
Yolcular ugakta kargilagilan sorunlarin 1 [2]3|4]| 5 |Kabin ekibi emniyet konusunda (inis, kalkig ve ugus 1 201 34 S
Ozilleceginden emin olmali. esnasi vb. uyanilari) hassas davranir.
Kabin ekibi tiim yolculara adaleti gozeterek esit | 1 |2 3|4 | 5 [Kabin ekibinin davraniglan yolcularda giiven 1 P B B )
bir sekilde davranmali. uyandirir.
Kabin ekibi yolcularin sorularina tatmin edici 1 |2|3[4]| 5 |Yolcu ugakta kendini her anlamda rahat ve huzurlu 1 231 41S
bir sekilde cevap vermeli. hisseder. :
Kabin ekibi emniyet konusunda (inis, kalkig ve 1 [2]|3|4]| 5 |Kabin ekibitiim yolculara adaleti gbzeterek esit bir 1 2131415
ucus esnasi vb. uyarilari) hassas davranmali. sekilde davranir.
Kabin ekibi (hasta, hamile, bebekli, yash engelli | 1 2|3|4| 5 |Kabin ekibi tiim ugus boyunca galigmaya istekli bir 1 2134 5
vb.) yolculara kargi duyarli olmali. tavir sergiler.
Kabin ekibi biitiin yolculara saygili olmal. 1 2134 | 5 |Kabin ekibi biitiin yolculara duyarhidir. 1 2|34 8
Kabin ekibi tim ugug boyunca ¢aligmaya istekli 1 2|3 |4| 5 [Kabin ekibi igini yaparken 6zenlidir.
bir tavir sergilemeli. 1
Kabin ekibi igini yaparken 6zenli olmali. 1 [2]3]4| 5 |Kabin ekibi biitiin yolculara saygilidir. 1 21314 S
Kabin ekibi biitiin yolculara duyarh olmali. 1 |2[3|4| 5 |Kabin ekibi (hasta, hamile, bebekli, yaslh engelli vb.) 1 213145
yolculara kargi duyarlidir.
Verilen hizmetlerden memnunum.| 1 23| 4| &
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Bilim Dali, Tezli Yiiksek Lisans Programina kayith, 170601017 numarali 6grencimiz Cigdem
SEN “Havayolu Isletmelerinde Kabin I¢inde Verilen Hizmetin Seyahat Eden Yolcularin
Memnuniyetine Etkisi” konulu yiiksek lisans tezi igin Istanbul Atatiirk Havaliman i¢ Hatlar
Gelis ve Gidis Hava Tarafi Miidiirliiklerinde yolcular iizerinde anket galismasi yapmayi
diistinmektedir.

Ad1 gegen Ggrencimizin sdz konusu tez ¢alismasinda kullanmak {izere anket teknigi ile
bilimsel amagli veri toplanmasina izin ve destek konusunda gereginin yapilmasini rica ederim.
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ATATURK HAVALIMANI 29.0¢.20(9
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GECICi GIRig izNi ;
=

TC.ISTANBUL VALILIC TALEP FORMU :
KURUM/KURULUS ADI ISTANBUL GELISIM UNIVERSITESI EVRAK GIKISNOSU
EVRAKIN SAYISI 450
izIN TORD SAHIS GIRIS IZNI -DESK/KONTUAR iz [ lForoFiv cekimizn [IJANKET iz I
TALEP AMACI YUKSEK LISANS TEZI IGIN ANKET GALISMASI
IZINLE ILGILI ULASILABILECEK YETKILI PERSONEL ILETISIM BILGILERI CEP TELEFONU |DHMI DAHILI }

KIS TALEP EDILEN BOLGELER
KURUM/KURULUSLAR GIRI$ YAPMAK ISTEDIGI BOLUMLERI GARPI (X) ISARETI ILE ISARETLEYECEK OLUP, DIGER BOLUMLER KAPATILACAKTIR. SADECE AGIK (ISARETLENMIS) BOLUMLERE

GIRIS YAPILABILIR.
IC HATLAR GELIS KARA TARAFI DIS HATLAR GELIS KARA TARAFI A-KAPISI/APRON
C HATLAR GIDIS KARA TARAFI| DIS HATLAR GIDIS KARA TARAFI B-KAPISI/APRON
C HATLAR GELIS$ HAVA TARAFI DI$ HATLAR GELIS HAVA TARAFI B-KAPISI (APRONA CIKAMAZ)
IC HATLAR GIDIS HAVA TARAFI H DI$ HATLAR GIDI$ HAVA TARAFI E-KAPISI/APRON
'C HATLAR APRON GIRIS/CIKIS KAPISI DIS HATLAR APRON GIRIS/CIKIS KAPISI E-KAPISI (OZEL HANGARLAR DISINA GIKAMAZ)
I1C HATLAR CATI KATI DIS HATLAR CATI KATI GENEL HAVACILIK TERMINALT
IC HATLAR SUT ALTI DIS HATLAR SUT ALTI KARGO TERMINALLERI/APRON
C HATLAR SERVIS KATI DI$ HATLAR SERVIS KATI KARGO TERMINALLERI (APRONA CIKAMAZ)
THY TEKNIK/HABOM KAPISI TERMINALLER HARICI KARA TARAFI
(Girig Gikis yapacak kigilerin 10 Kisiden fazla oimasi yetkilleri kaselenip Isim Listesi ve asagida 1 nolu satirda kag kisilik liste eklendigi belirtilecektir )
s HIMLYC PASARORT SOYADI ADI TARIHLER TOPLAM GON
1 |51085026300 SEN CIGDEM 15.06.2018 - 30.06.2018 15 GUN
2
3
4
5
6
4
8
9
10
Izin talebinde bulundugumuz kisilerle ilgili verilen tum bilgilerin dogrulugunu, ilgili kisi i tum lul Kurum/Kurulusumuza ait oldugunu, PAT sahalarinda bu
arag/personele ilgili (nitelerle (Apron Trafik-Kule) iletisim saglayacak teghizata haiz personelimiz tarafindan refakat edilecegini, PAT sahalar igerisil imiz ve lulugumuzda
edecek olan arag ve personelin s6z konusu saha igerisinde herhangi bir nedenle kisi ve kuruluslarin can ve mallarina karg: ver(gcegi zg\raqar ile PAT sahalari igindeki gayri kanuni fiil
ve eylemlerinden dogrudan sorumlu oldugumuzu taahhit ederiz )
3 GEKIM IZN BILGILERI EKIPMANIMALZEME LISTESI
Gekim Sorumlusu Yasakh M"""”::';“'““\G'"" Var | everi HAYIR | X
Gekim-Yapim Tar0 . - Bu izin igi/kisiler tarafindan yasakli malzeme girigi
Elektrik Isteniyor mu ? EVET { I HAYIR iX Yasakli Madde/Malzeme Listesi hazirfanacak ve Miilki Idare
Apronda yapilacak Gekim Izinlerinde ve A/T Kartli Refakatgi bulundurulmamasi halinde DHMI Apron Trafik Amiriigine onaylatiimasina miteakip ilgili kontrol noktasina ibraz
Sefliginden Follow-me Hizmeti almak zorunludur. edilecektir
DHMI ATATURK HAVALIMANI BASMODORLOGO
= T ] AHL EMNIYET $UBE MODORLUGO
Ucret Imza
_2r01_f Yili Giris Kartlan
?f'feSt 2¢c Maddesine
stinaden Ucretten
Muaftir,
L}
OLUR
-’ -—
KLAMA VE TALIMATLAR:
4. {Bu belgenin bir nushasi Giris-Gikis yapilacak kontrol noktalarina verilecek. bir nushasi da alisma | ve ibraz edilecek olup; talep amaci diginda faaliyet
. musaade !
2. iGirig-Cikigina izin verilen kisi ve/veya araglar kurum/kurulug yetkilisi Apron Kartl personel nezaretinde Girig-Cikig 3
3. i{Bu Form Bilgisayar ve/veya daktilo ile, Ad-Soyad vb. bilgilerde kisaltma ve blylk harf ile doldi oldp, elle doldus ve (stinde oynama yapilan formlar igleme alins
4. {Form Kurum/Kunuluglanin Imza Sirklerine uygun olarak, imza atmaya yetki kisi ve/veya kisilerce Imza sun kasesi, imzas bulunan kigllerin ad ve soyadian mutlaka bulunacak
" {olup, yetkisiz kisilerce imzalanan veya hig imzalanmayan formlar isleme alinmayacaktir




